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1 CM/Ticketing

Herzlich Willkommen in lhrem ConSol CM/Ticketing-System. Diese Umgebung wurde basierend
auf der Business-Prozess-Management-Applikation ConSol CM entwickelt und bietet Ihnen eine
pragmatische Losung fir die Kernprozesse lhrer Ticket- und/oder Fallbearbeitung. Die imple-
mentierten Prozesse umfassen:

e Tickets
e Aufgaben
e FAQs & News

1.1 Dieses Handbuch

Dieses Handbuch besteht aus zwei Bereichen:

Bereich 1 - CM/Ticketing bietet Ihnen einen Uberblick (iber das ConSol CM/Ticketing-System, so
dass Sie schnell die Basisprozesse kennenlernen und mit dem System arbeiten kénnen. Beginnen
Sie mit dem Abschnitt Benutzeroberflache.

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

Bereich 2 - Allgemeines Benutzerhandbuch bietet Ihnen das komplette ConSol CM Benut-
zerhandbuch. Hier erfahren Sie Details fiir die Arbeit mit dem System, so dass Sie, wenn Sie dies
winschen, tiefer in die Materie einsteigen und alle Funktionalitaten nutzen konnen.

Alle im Dokument enthaltenen Abbildungen sind lediglich Beispielauspragungen. |hr per-

sonliches System kann aufgrund der Individualisierung abweichen.

1.2 Das System CM/Ticketing

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 sowie zur Auf-
gabenverfolgung enthalt. Zudem kdénnen interne und externe FAQs in einer Wissensdatenbank
gespeichert und Neuigkeiten allen Bearbeitern 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, E-Mails, Gesprachsprotokolle, Dokumente, Verweise u. a. Gber
den CM Web Client.

In den CM/Ticketing-Prozessen gibt es mehrere Arten von Vorgangen:
e Ticket

Ein Ticket oder auch Fall ist ein Vorgang (z. B. eine Anfrage) von einem Kontakt. Kontakte
kénnen Tickets iber CM/Track oder via E-Mail erstellen. Zusatzlich kdnnen die Bearbeiter
im Web Client manuell Tickets anlegen, beispielsweise wenn der Kontakt den Vorgang tele-
fonisch meldet.

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

e Neuigkeiten

Es gibt externe Neuigkeiten fir Kunden und interne Neuigkeiten fir Mitarbeiter. Jede Neu-
igkeit wird als Vorgang gehandhabt.

* FAQ

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

Die Vorgange werden miteinander verknipft, so dass die Beziehungen direkt ersichtlich sind und
bei der Bearbeitung berlicksichtigt werden kdnnen. Wenn beispielsweise ein Ticket in mehrere
Subtickets aufgeteilt ist und das Hauptticket abgeschlossen wird, kdnnen automatisch alle ver-
kniipften Tickets und Aufgaben abgeschlossen und die entsprechenden Kontakte der verknipften
Tickets Gber den Abschluss informiert werden. Gleichermalien wird der Status der mit einem
Ticket verkniipften Aufgaben direkt im Ticket angezeigt, so dass der Bearbeitungsfortschritt
schnell ersichtlich ist. Die Verknipfungen ermdglichen es, eine Hierarchie abzubilden.

Fir jeden Vorgangstyp gibt es einen eigenen Prozess. Die Standardprozesse von CM/Ticketing kon-
nen bei Bedarf angepasst bzw. erweitert werden. Die Prozesse bilden auch die Grundlage fir die
Zugangsberechtigungen. Sie konnen flr jeden einzelnen Bearbeiter festlegen, auf welchen Prozess
er Zugriff haben soll.

Neben den Vorgangen verfliigt CM/Ticketing Uber eine Objektdatenbank. Sie umfasst im Standard
ein generisches Datenmodell fiir Asset-Objekte mit drei Feldern. Die Datenmodelle kénnen bei
Bedarf angepasst bzw. erweitert werden. So kdnnen Objekte jeglicher Art mit den Tickets und Kon-
takten verknipft werden, zu denen sie gehoren.

Eine FAQ-Funktion unterstiitzt das Knowledge Management im Team. Die FAQ-Suche ist direkt im
Ticket integriert, sodass der Bearbeiter schnell sehen kann, ob es schon eine Losung fiir die
Anfrage gibt. Zudem kénnen FAQs liber das Portal CM/Track auch den Kontakten zur Verfligung
gestellt werden, um so den Kontakten Hilfe zur Selbsthilfe zu bieten.

Neben den Tickets, anhand derer Anfragen bearbeitet werden, gibt es noch FAQ- und Neu-
igkeiten-Vorgange, mit denen FAQ-Eintrdage und Neuigkeiten verwaltet werden. Diese Vorgdnge
sind an bestimmte Berechtigungen geknipft.

Die folgende Abbildung zeigt das Zusammenspiel der verschiedenen Vorgangstypen.
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Neuigkeiten
(Intern)

FAQ Artikel Kunden-
(e anfrage
FAQ Artikel Neuigkeiten

(Extern)

(Extern)

Ubergeordneter
Vorgang /
Subvorgdnge

Tickets

Subvorginge

Aufgaben
Aufgaben

Aufgaben

Abbildung 1: Vorgangstypen bzw. Queues im CM/Ticketing-System

Die folgende Abbildung zeigt Gibersichtlich die Leistungsmerkmale von CM/Ticketing, auf welche in
den folgenden Kapiteln eingegangen wird.

* Eingang per E-Mail, Portal oder Anruf (manuelle Erstellung) A
 Ubergabe von Anhingen und Beschreibungen bei Ticket-Anlage

\U[SA[6M0]afed o Strukturierte Aufnahme der Anfrage tber definierte (Pflicht-)Felder
¢ Annahme und Klassifizierung A
¢ Setzen von Wiedervorlagen
¢ Zusammenfassen von mehreren Tickets zu einem Ubergeordneten Vorgang )

v

e Einzelschritte zur Lésung bzw. Abschluss des Tickets A
¢ VerknUpft mit Ticket

IAUJi=C1o[E o Zuweisbar an Bearbeiter und Losungszeit )
¢ Kontextbezogene Bearbeitung A
* Einbezug aller bendtigten Beteiligten
¢ Kommunikation der Lésung ins Portal und per E-Mail )

Abbildung 2: Funktionsumfang CM/Ticketing
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1.3 Logins der Standardbearbeiter

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

ten:

Bearbeiter / Login m Berechtigungen

user

superuser

fagNewsUser

user Vollzugriff auf Tickets
Vollzugriff auf Aufgaben
Vollzugriff auf Kundendaten
Lesen interner FAQs

Lesen interner Neuigkeiten

superuser Vollzugriff auf Tickets

assetAdmin Vollzugriff auf Aufgaben

importAdmin Vollzugriff auf Kundendaten

ebiaAdmin Vollzugriff auf Textvorlagen
templateAdmin Vollzugriff auf Asset-Objekte (Ressourcen)

Lesen externer und interner FAQs

Lesen externer und interner Neuigkeiten

fagAdmin Vollzugriff auf Neuigkeiten
newsAdmin Vollzugriff auf FAQs

Zusatzliche Rollen und administrative Benutzer:

assetAdmin
importAdmin
ebiaAdmin

fagAdmin

newsAdmin

processAdmin

templateAdmin

Vollzugriff auf Asset-Objekte (Ressourcen)
Vollzugriff auf Import von Kundendaten tGber das Dashboard
Vollzugriff auf CM/EBIA

Vollzugriff auf interne FAQs
Vollzugriff auf externe FAQs

Vollzugriff auf externe Neuigkeiten

Vollzugriff auf interne Neuigkeiten
Komplettes System administrieren inkl. Workflows

Vollzugriff auf Textvorlagen
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track (Portal) Lesen, Bearbeiten und Erstellen von Tickets
Lesen externer News

Lesen externer FAQs

Kein Bearbeiter, sondern Benutzerprofil fiir den Zugriff Gber das

Portal, CM/Track

userAdmin Benutzer & Rollen administrieren
keine Rolle ->User Monitoring-Bearbeiter, wird nur von Monitoring Tools genutzt
Nagios
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1.4 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 (siehe dazu auch den Abschnitt Logins der Standardbearbeiter).

Sie werden mit einer Ubersichtsseite empfangen.

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

Abbildung 3: 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 4: Start der integrierten Hilfe
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1.5 Benutzeroberflache

1.5.1 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)

11

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 Bearheiter
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
15.03.2022 10:55 Reparatur von 123 ® Gering Allgemeine Anfrage In Bearbeitung User, Ute
15.03.2022 10:54 Beschwerde zu XYZ . Kritisch Beschwerde ‘Wiedervorlage User, Ute
15.03.2022 10:41 Anfrage von ABC @ normal Allgemeine Anfrage Offen Superuser, Max
-
-
Meine offenen Aufgaben Zuletzt besucht Alle anzeigen
Fallig am Aufgabe Prioritat Aufgabenart 100034 - Beispielticket
-5 100148 - Beispielticket
16.03.202411:00  Aufgabe: Teile nachbestellen © Gering Allgemein P _EI
100203 - Fall xvZ
16.03.202410:58  Aufgabe: Problem beheben @ «iitisch Allgemein

Neuigkeiten

12 ! 100196 N; Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update
©17:16 /L Special User  (geandert vor 4 Monaten)

20 ! 18 Neue Betriebszeiten
2316 L admin (geandert vor 5 Monaten)

100119 Betriehsurlaub
©14:39 1. Anton Admin  (gedndert vor 5 Monaten)

Abbildung 5: Dashboard fiir Standardbenutzer

1.5.2 Umfangreiches Dashboard

100152 - Reparatur von 123

I 100033 - Ticket

Zuletzt geandert

100035 - Neuer FAQ Eintrag

 Neu wurde durchlaufen, neuer Bereich ist Neu

* Parameter setzen wurde durchlaufen, neuer Bereich ist FAQ

3 weitere Anderungen

100034 - Beispielticket

+ Versffentlichungsstatus geandert von Nicht freigegeben nach

Freigegeben

« Versffentlicht wurde durchlaufen

¥ Alle anzeigen

durch Special User
Vor 1 Stunde
Vor 1 Stunde
Vor 1 Stunde

durch Special User
Vor 1 Stunde

Vor 1 Stunde.

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 6: Dashboard fiir Benutzer mit umfangreichen Berechtigungen
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1.5.3 Arbeitsbereich

Auf der linken Seite des Arbeitsbereiches finden Sie die Sichten in der Vorgangsliste (7), siehe Ein-
stellungen der Vorgangsliste. Diese stellen ToDo-Listen dar. Sie kénnen mittels des Pull-Down
Menlis am oberen Rand die Sicht auswahlen, die fur Ihre aktuelle Arbeit relevant ist.

Der Hauptarbeitsbereich (1) zeigt das Objekt, das Sie ausgewahlt haben:
e Das Start-Dashboard
e Einen Vorgang
e Einen Kontakt oder eine Firma

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

Wenn Sie einen Vorgang ausgewahlt haben, konnen Sie ihn Uber die folgenden Aktivitdten bear-
beiten:

e Daten bearbeiten (2)
Bearbeiten Sie die Daten des Vorgangs (Thema, Prozess, Datum, Felder usw.).
e Workflow-Aktivitidten (4)

Bewegen Sie den Vorgang lber die Workflow-Aktivitdten durch den Prozess (siehe
Abschnitt Workflow-Aktivitaten).

e 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 konnen 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 (siehe Abschnitt
Kommunikation).

Fur eine Einfuhrung Giber Zeitbuchungen in Vorgangen, beachten Sie den Abschnitt Zeit-
buchungen.

Nutzen Sie die Schnell- oder Detailsuche (3), um Daten einfach und zielgerichtet aufzufinden.

CM/ ist eine geschiitzte Marke der ConSol Consulting & Solutions Software GmbH
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CMIMl reservoremng — teverientit lineHandouch

sint:

100149

100153

Tickes | lle vEY

Anfrage von ABC
Kentakt:err Anton At glsier
Bearbeiter: Max Superuser

New

Fallxyz

Kentakt:Frau Petrs Privatirau

Bearbeiter: ystem Admin
6.22,2051

I Besrositung.

Problem bei ABC
Kontakt:Frau Maria Musterrau
Bearbsiter: Max Supsruser
1503.22,1056

I Besrositung.
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Alle Kundengruppen - aQ

I Ticker

100152 - Reparatur von 123
@Ticket & InBearbeitung /. Ute User [715.0322,10:55

o O]

Neu InBearoeiung
egorie
Beschwerde

Kontakte (1) © Hauptiomake wectsein + Winumugen | Detaildaten

Deailgrad (Mitel + ) Anzeigen ais (Liste ~ )

Frau Miaria Musterfrau Geschiftskontake | Adion =

f Telefon wobil Fiter
devnull@consol de +49.89 45841 100 +49.89 45841 100

Name.
postion braiung
Leiterin Ly Anleitung.pdf
£~ | ConSol GmbH | Aktion ~
Verkniipfte Vorgange (2) + b A

Deaigrad Miel « | Anzsigen als [Liste «

Autgabe (2] =2

Kommunikation und Historie

Deilgrad Miwel + ) Sge werst < |

E+  tommentar Sewan L— 0 zvuchuns

vor 1 Minute | Erzeugt von Ute User | Akton

ns || 1227 Dwiensig
Ein Kammentar zur Problembaschreibung.

Abbildung 7: Arbeitsoberfliche im CM Web Client

Attachments (1)

2 Daenbearbeten <7 Aisavortspeenern D upizeren @ orueen |

Autgabe erselien

oatm b
15.03.26 0000
Mo Dmum .
120722,2008

[ Alle heruntertaden

Einem absrgeoransten
Ticket sorcnen

Subticket zuordnen
Auf Wiedervorlage legen
Ticket abscnisen

Anriiche Tickts

Beendet suaisieren

Zeiebuchung anpassen
22 Daten besrositen e -~
0 are Tickess =
+ Himzutigen A
Suche:
>
Hinzugerigtvon Dateityp.
Antan Admin o B
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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

Ticket / [Z Daten bearbeiten 77 Als Favorit speichern () Duplizieren (= Drucken

100152 - Reparatur von 123
Ticket @ InBearbeitung /L Ute User % 15.03.22,10:55

o O]

Neu In Bearbeitung Beendet

N | Frionst Kategorie Datum bis/am

Gering Beschwerde 15.03.24 00:00

Eingangskanal
Portal

Abbildung 8: Basisdaten eines Tickets

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. Fiir die Felder werden alle gangigen Datentypen unterstitzt, wie z. B.:

o Text

e Datumseingaben

e Zahlen

e Boolean-Werte (Ja/Nein)

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

e Tabellen mit beliebig vielen Spalten und Eintragen

e Hierarchische Felder als Baumstrukturen

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

Hinterlegte Kontakte wie z. B. Ansprechpartner. Eine detaillierte Einfihrung in die Arbeit
mit Kontakten finden Sie im Abschnitt Kontakte.
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ConSol CM/Ticketing Benutzerhandbuch 16

e Verkniipfte Vorgange (2)
Mit dem Ticket verkniipfte Vorgange wie z.B. Aufgaben und Subtickets.
e Kommunikation und Historie (3)

Dieser Abschnitt enthalt alle Kommentare und E-Mails, die fiir den Vorgang geschrieben
wurden, sodass die gesamte Kommunikation, sowohl intern als auch mit dem Kontakt,
schnell ersichtlich ist.

e Detaildaten (4)

Dort finden Sie beispielsweise eine Liste mit ahnlichen Tickets, die FAQ-Suche (siehe
Abschnitt FAQs) sowie Tabs mit weiteren Daten.

e Attachments (5)
An den Vorgang angehdngte Dateien.
e Verkniipfte Ressourcen (6)

Mit dem Vorgang verkniipfte Asset-Objekte (Ressourcen).

—
Kontakte (1) () Hauptkontakt wechseln Hinzufigen Detaildaten [ Daten bearbeiten

Detailgrod ( Mittel v |  Anzeigen als  Liste v )

A | Herr Max Mustermann Geschiftskontakt | Aktion +
10 v |zeilen anzeigen Suche

. ' Betreff status Bearbeiter Erstellt am Prioritit Match 4

FAQ Suche Buchungszeiten

devnull@consol.de 0049 45841 120 +49 45841 100
Teamleiter Vertrieb
Keine Daten vorhanden Zuriick  Nichste
] ~ | ConSol GmbH | Aktion +
Attachments (1) Hinzufiigen A
Filter Suche:
—
=
Verkniipfte Vorginge (2) Hinzuftgen A Name Klasse Datum Hinzugefiigt von Dateityp EI
Detailgrad  Niedrig + | Anzelgen als (Liste | Ticket.png 2510.22,12:05  Anton Admin [ #n ] ~
Aufgabe (1) ~
[ Alle herunterladen
3 v | 100332 | Aufgabe: Problem l6sen
—
IZ’— -
Ticket (1) & Verkniipfte Ressourcen (1) ~

v | 100150 | Riickf Beispiel Niedrig | Zeize | Nur sugeiesen Relationen + i Tiste «
@] ickfrage zu Beispie! Detailgrad [ Niedrig v |  Zeige [ Nur zugewiesene Relationen + |  Anzeigen als [ Liste + |

“ Objekt EI

Objekte {1) Hinzufigen
= —
Kommunikation und Historie ~
Detailgrad | Mittel ~ |  Zeige | Nur E-Mails und ~ | sortierung  Neueste Eintrége zuerst ~ |
+ #® Kommentar E-Mail @ Attachment @ zeitbuchung

vor 1 Minute | Erzeugt von System Admin | Aktion

84 13:29 (7] Lisungsheschreibung
Das ist ein Lésungsvorschlag.

Abbildung 9: Details, Attachments, Asset-Objekte, Kontakte, verkniipfte Vorgdnge sowie Kom-
munikation und Historie eines Vorgangs
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1.5.5 Workflow-Aktivitaten

Mit den Workflow-Aktivitdten auf der rechten Seite ([4] in der Abbildung) kénnen Sie die Vor-
gange im CM/Ticketing-System bearbeiten und durch den Prozess bewegen. Die Workflow-Akti-
vitdten variieren je nach Status des Vorgangs bzw. aktuellem Prozessschritt.

Die Workflow-Aktivitaten sind thematisch in Gruppen eingeordnet, die Sie Uber +/- ein- und aus-
klappen kdnnen.
1.5.5.1 Aktivitaten im Ticket-Workflow

FUr neue Tickets:

Workflow- .
Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitiaten

In Bear- Offnet ein Formular, in dem das Ticket kategorisiert wird.

beitung neh-  \wihlen Sie den Typ der Anfrage aus und setzen Sie die Prioritit. Darunter ist

men ein Freitextfeld. Der hier eingetragene Inhalt erscheint als Kommentar in der
Sektion Kommunikation und Historie.

Das Ticket wird automatisch in den Status ,,in Bearbeitung” Gberfuhrt.

Ticket zuwei-  Sie konnen das Ticket Uber ein Auswahlfeld einem anderen Bearbeiter zuwei-
sen sen.

Ticket SchlieRt das Ticket endgiiltig.
abschliefien

Vorgangsverwaltung
Ticket ver- Sie kdnnen das Ticket verwerfen, um es ohne Abschlussprotokoll zu beenden.

werfen

Flr Tickets in Bearbeitung.

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Standard Workflow-Aktivitdten

Aufgabe erstellen Offnet ein Formular zum Erstellen eines neuen Aufgaben-Vorgangs.
Aufgaben dienen dazu, Einzelschritte, die zur Bearbeitung des Tickets
notig sind, nachzuverfolgen. Sie konnen unterschiedlichen Bearbeitern
zugewiesen werden. Die Aufgabe wird automatisch mit dem Ticket ver-
knlipft.

Kommentar erstel-  Offnet ein Formular mit einem Rich-Text-Editor. Der Kommentar wird
len danach in der Sektion Kommunikation und Historie angezeigt, (siehe [4] in

der Abbildung).
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Workflow-Aktivitat

Auf Wiedervorlage
legen

E-Mail gelesen

Ticket abschliefsen

Ahnliche Tickets
aktualisieren

Vorgangsverwaltung

Zeitbuchung anpas-

sen

Das Ticket wird in den Bereich ,Wiedervorlage” verschoben, bei-
spielsweise weil Sie auf Informationen vom Kunden warten.

Diese Aktivitat offnet ein Formular, in dem Sie das Datum, an dem die Wie-
dervorlage automatisch enden soll, auswahlen kénnen. Das Ticket kehrt
automatisch in den aktiven Prozess zurlick, wenn das Wie-
dervorlagedatum erreicht ist oder eine E-Mail zu dem Vorgang eingeht.
AulRerdem konnen Sie das Ticket 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 zum
Ticket eingegangen ist.

Diese Workflow-Aktivitat ist nur verfligbar, wenn eine neue E-Mail

zu dem Vorgang eingegangen ist.

Offnet ein Formular zum AbschlieRen des Tickets.

Hier konnen Sie auswahlen, ob aus dem Ticket ein FAQ-Eintrag erstellt
werden soll, ob und welche verkniipften Subtickets und Aufgaben auto-
matisch geschlossen werden sollen und ob der Kontakt automatisch iber
den Abschluss des Tickets informiert werden soll. Nach Abschluss des
Tickets erhalt der Kontakt eine E-Mail, die den eingegebenen Losungstext
enthalt. Wenn Subvorgange mit dem Vorgang verkniipft sind, erhalten
auch die Kontakte dieser Subvorgdnge eine Benachrichtigung.

Aktualisiert die Liste der ahnlichen Tickets in der Sektion Detaildaten.
Hier konnen Sie die Liste der dhnlichen Tickets anhand der Kriterien
,Ticketbetreff”, ,Ticketkategorie” und ,erster Protokolleintrag” aktua-
lisieren und den Zeitraum fir die Suche bestimmen.

Offnet ein Formular, in dem Sie die eingetragenen Zeitbuchungen zu dem
Vorgang bearbeiten kdnnen.

18
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Workflow-Aktivitat

Einem (iber-
geordneten Ticket
zuordnen

Subticket zuordnen

Ubergeordnetes
Ticket dndern/ent-
fernen

Subticket(s) ent-
fernen

Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion. Damit kénnen Sie ein anderes
Ticket auswahlen, das als Gibergeordnetes Ticket mit dem aktuellen Ticket
verknlpft wird.

Diese Funktion ist sinnvoll, wenn es mehrere Tickets zum gleichen Thema
gibt, die alle gleichzeitig bearbeitet werden, beispielsweise nach dem Aus-
fall eines zentralen Service. So kdnnen Sie im ibergeordneten Ticket arbei-
ten, die Subtickets nach Abschluss des libergeordneten Tickets
automatisch schlieRen und die Kontakte lber die Losung des Problems
benachrichtigen, ohne alle Tickets einzeln bearbeiten zu mussen.

In einem Subticket sehen Sie direkt in den Ticketkopfdaten, welches das
Ubergeordnete Ticket ist.

Verknlpfungen werden in der Sektion Verknlipfte Vorgéinge Ubersichtlich
dargestellt.

Offnet ein Formular mit einer Suchfunktion.

Damit kdnnen Sie ein anderes Ticket auswahlen, das als Subticket mit dem
aktuellen Ticket verknipft wird. Diese Funktion ist sinnvoll, wenn es meh-
rere Tickets zum gleichen Thema gibt, die alle gleichzeitig bearbeitet wer-
den, beispielsweise nach dem Ausfall eines zentralen Service. So kénnen
Sie im Ubergeordneten Ticket arbeiten, die Subtickets nach Abschluss des
Ubergeordneten Tickets automatisch schliefen und die Kontakte liber die
Losung des Problems benachrichtigen.

Verknipfungen werden in der Sektion Verkniipfte Vorgdnge Ubersichtlich
dargestellt.

Offnet ein Formular, in dem die Verkniipfung zum tibergeordneten Ticket
entfernt und bei Bedarf ein neues libergeordnetes Ticket ausgewahlt wer-
den kann.

Diese Workflow-Aktivitat ist nur verfligbar, wenn eine Verkniipfung

zu einem Ubergeordneten Ticket besteht.

Offnet ein Formular mit einer Liste der verkniipften Subtickets.

Sie konnen fur die Tickets, deren Verkniipfung geloscht werden soll, einen
Haken bei , Entfernen” setzen. Die Verkniipfungen werden beim Besta-
tigen des Formulars geldscht.

Diese Workflow-Aktivitat ist nur verfligbar, wenn Subtickets vor-

handen sind.

1.5.5.2 Aktivitaten im FAQ-Workflow

Beim Erstellen eines FAQ-Artikels in einem Ticket (siehe FAQ erstellen) gibt es die folgenden Work-

flow-Aktivitaten:

19
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Workflow- -
Beschreibung

FAQ Artikel ~ Offnet ein Formular.

erstellen Sie kdnnen den Titel der FAQ eingeben, die Problembeschreibung und die
Losungsbeschreibung bearbeiten. Die beiden Beschreibungsfelder sind mit dem
ersten und letzten Kommentar im Ticket vorbelegt, der FAQ-Titel mit dem Titel
des Tickets. AuBerdem konnen Sie Schlagworte fiir die FAQ-Suche vergeben.

Abbrechen Bricht die FAQ-Erstellung ab und schlief3t das Ticket.

und Ticket Sie kénnen das Ticket durch Klicken auf die Aktivitat , Ticket wiedereroffnen” fir
schliefsen einen bestimmten Zeitraum wieder aktivieren, wenn sich beispielsweise der Kon-
takt noch einmal meldet.

Fur erstellte FAQs in der Sicht FAQ [ In Freigabe:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Artikel veréffentlichen Offnet ein Formular, in dem Sie entscheiden missen, ob die FAQ nur
intern oder auch extern sichtbar sein soll.
AulRerdem konnen Sie Schlagworte vergeben und die Ser-
vicezuordnung andern. Dies ist fur die FAQ-Suche wichtig.

Veréffentlichung auf- Sie konnen veroffentlichte FAQ-Eintrage nachtraglich tiber diese Akti-
heben vitat andern. Danach muss der Eintrag erneut freigegeben werden.
Artikel I6schen Sie kdnnen den FAQ-Eintrag entfernen.

Um das FAQ-Ticket freizugeben ist die entsprechende Berechtigung erforderlich (siehe

Abschnitt Logins der Standardbearbeiter).

1.5.5.3 Aktivitaten im Aufgaben-Workflow

Aufgaben sind Einzelschritte, die z. B zur Bearbeitung von einem Ticket festgelegt werden kdnnen.
Sie werden auch als Vorgange erstellt und durchlaufen einen definierten Prozess.

Aufgabenvorgdnge sind, anders als Tickets, keinem Kontakt zugeordnet.

Zum Erstellen von Aufgaben, beachten Sie den Abschnitt Aufgabe erstellen.

Workflow-Akti-
vitat

In Bearbeitung Im hier angebotenen Formular kénnen Sie nochmal die verfligbaren Felder
nehmen prifen und einen Kommentar erstellen.

Wechselt den Status der Aufgabe zu ,,In Bearbeitung”.

Aufgabe zuwei-  Offnet ein Formular, in dem Sie den Bearbeiter, dem die Aufgabe zugewiesen
sen werden soll, auswahlen kénnen.
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Workf!O_YV'Akt" Beschreibung
vitat

Aufgabe Schlieft das Ticket endgliltig, wenn die Aufgabe erledigt wurde.
abschlieflen
Auf Wie- Das Ticket wird in den Bereich ,Wiedervorlage” verschoben.

dervorlage legen Diese Aktivitit 6ffnet ein Formular, in dem Sie das Datum, an dem die Wie-
dervorlage automatisch enden soll, auswahlen kénnen. Das Ticket kehrt auto-
matisch in den aktiven Prozess zuriick, wenn das Wiedervorlagedatum
erreicht ist. AuBerdem konnen Sie das Ticket jederzeit manuell aus der Wie-
dervorlage holen, indem Sie auf die Aktivitat Wiedervorlage beenden klicken.

1.5.5.4 Aktivitaten im Neuigkeiten-Workflow

Beim Erstellen von Neuigkeiten:

Workf!O_YV'Akt" Beschreibung
vitat

Veréffentlichung Offnet ein Formular mit dem Sie den Vorgang in den Wartezustand legen
vorbereiten konnen, bis das angegebene Veroffentlichungsdatum erreicht ist. Dann
wird der erste Kommentar als Artikel automatisch um 0 Uhr veréffentlicht.

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

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

In der Sicht Neuigkeiten | Im Review:

Workflow-Akti-
of ow ti Beschreibung
vitat

Neuigkeit jetzt Wenn Sie nicht auf das Veroffentlichungsdatum warten mochten, kénnen Sie
verdffentlichen mittels dieser Aktivitat die Neuigkeit direkt veréffentlichen.

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

Fir verworfene Neuigkeiten:

Workflow-Aktivitat Beschreibung

Neuigkeit wie- Der Neuigkeiten-Vorgang wird in den Bereich Warte auf Ver-
dereréffnen Offentlichung verschoben.
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In der Sicht Neuigkeiten | Veréffentlicht:

Workf!OjN'Akt" Beschreibung
vitat

Neuigkeit ver-  Klicken Sie auf diese Workflow-Aktivitat, wenn Sie nicht auf das Ver-
werfen werfungsdatum warten mochten.

Der Vorgang wird geschlossen, kann aber wiedereroffnet werden.

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



ConSol CM/Ticketing Benutzerhandbuch 23

1.5.6 Kommunikation

Innerhalb eines Vorgangs ist es moglich auf unterschiedlichen Wegen zu Kommunizieren. Fir eine
detailliertere Erlauterung wechseln Sie bitte zum Abschnitt Kommunikation in Vorgdngen.

1.5.6.1 Mit dem Kontakt
Fiir die Kommunikation mit dem Kontakt gibt es zwei Moéglichkeiten:
e E-Mail

Im Bereich Kommunikation und Historie des Vorgangs 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 Kon-
takts 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 dafir, dass die gewlinschten Kommentare im Web Client mit der Textklasse
,Sichtbar fir Kunden” markiert sein miissen. Der Kommentar erhélt einen grauen Hin-
tergrund und ist im Portal sichtbar.

.. Loschen ..
Abgeleht
Abschlussinformation
1 Gepriift

Kommunikat Interne Riickfrage

Lsungsheschreibung

Im Portal sichtbarer ~ile Mitte ] d e ]
7| Motiz Kom

Sichtbar fir Kunden L '
ai
Standardtext

é A

idmin | Aktion +

Bitie einmal priifen.

Vielen Dank!

Abbildung 10: Setzen von Textklassen
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Ticket erstellen  FAQ
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A Frau Maria Mus!

100152 | Reparatur von 123
TEETTIN Ticket | Ersteit: 15.03.2022 10:55

Zusétzliche Informationen

Kategorie. Datum bis/am
Allgemeine Anfrage 15.03.2024

+ Kommentar / Anhang hinzufugen

Bitte einmal profen
I Vielen Dank!

25.10.2022 15:06 von | Ute User

Abbildung 11: Ticket im Portal CM/Track

1.5.6.2 Mit anderen Bearbeitern

Flr die Kommunikation mit anderen Bearbeitern gibt es die folgenden Maoglichkeiten:

e E-Mails

¢ Kommentare

Sie kdnnen in den Kommentaren andere Bearbeiter mit ,,@“ erwdhnen (siehe Kommentare

und Erwdhnungen).

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 (siehe Benach-

richtigungen).

Eine angeheftete
Benachrichtigung

I Benachrichtigungen

o ServiceDesk, Susan
| Das Meeting beginnt um 14 Uhr.

vor einer Minute

Symbol filr die serviceDesk, Susan

Benachrichtigungsart

Der Server [3uft wieder.

vor 2 Minuten

ServiceDesk, Susan
Der Server wird heruntergefahren.

vor 9 Minuten

= Neue Benachrichtigung

Abbildung 12: Systembenachrichtigungen im Web Client

W Alle entfernen |

1 Nicht angeheftete

Benachrichtigung

Angeheftete

Benachrichtigung
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1.5.7 FAQs

FAQs sind dokumentierte, beantwortete Fragen, die eine Wissensdatenbank bilden.

Sie konnen die gewonnenen Erkenntnisse in einem FAQ-Artikel festhalten, wenn ein Ticket abge-
schlossen ist, oder als Bearbeiter mit den entsprechenden Berechtigungen einen FAQ-Artikel
erstellen. Beachten Sie dazu die Abschnitte Logins der Standardbearbeiter sowie FAQ erstellen.

Es gibt zwei unterschiedliche Arten von FAQs:
e Interne FAQs

Internet FAQs kdnnen lber die Suche gefunden werden und sind im Web Client in den
Detaildaten von Tickets fiir die Bearbeiter sichtbar. Sie kénnen nach Kategorie gefiltert und
nach Stichwort durchsucht werden.

Uber den Button FAQ hinzufiigen kénnen Sie den vollstindigen FAQ-Artikel als Lésungs-
beschreibung in die Vorgangshistorie Gbernehmen.

Detaildaten [ Daten bearbeiten A

Ahnliche Tickets Buchungszeiten

Filtern nach ~ Allgemeine Anfrage « | Search

FAQ Kategorie Bewertung Ubernehmen in

Protokoll
Allgemeine i -
Bearbeiten von Vorgingen in CM g FAG hinzufiigen
Anfrage
ConSol CM als IT Service Management Allgemeine FAQ hinzufilgen
Systemn Anfrage

Anzahlder FAQs:| 5 w

Abbildung 13: FAQs im Ticket

e Externe FAQs

Externe FAQs werden zusatzlich im Kundenportal CM/Track veréffentlicht (siehe Abschnitt
Kundenportal CM/Track). Die externen FAQs sind auch fir die Kunden sichtbar und dienen
als Wissensbasis, um den Kontakten Losungsmoglichkeiten fiir haufig gestellte Anfragen zur
Verfligung zu stellen.
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H&aufige Fragen und Antworten

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

Q, Suche. . Alle FAQ Listen ~

100357 | Druckerprobleme
FAQ (extern) | Erstellt: 09.09.2020

100319 | Netzwerkprobleme
FAQ (extern) | Erstellt: 04.09.2020

100308 | Monitor flackert
FAQ (extern) | Erstellt: 02.09.2020

100129 | Monitor einrichten
FAQ (extern) | Erstellt: 30.07.2020

100118 | Druckerprobleme
FAQ (extern) | Erstellt: 21.07.2020

100117 | Druckerpatrone wechseln
FAQ (extern) | Erstelit: 21.07.2020

wiiolioliololo

Abbildung 14: Externe FAQs im Portal

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



ConSol CM/Ticketing Benutzerhandbuch 27

1.5.8 Neuigkeiten

Um die Bearbeiter und/oder die Kunden tiber Neuigkeiten zu informieren, kénnen Sie sowohl im
Web Client als auch im Kundenportal CM/Track Neuigkeiten veréffentlichen.

Die internen Neuigkeiten fiir Bearbeiter werden im Web Client auf der Eingangsseite, also auf dem
Dashboard, angezeigt, konnen aber auch Uber die Suchfunktion gefunden werden.

Neuigkeiten
100196 Nichste Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update
2022
(51746 . Special User  (geandert vor 1 Jahr)
E Juni |18 Neue Betriebszeiten
20 g § N
©23:16 . [Notavailable anymore]  (geandert vor 1Jahr)

20 100119 Betriebsurlaub
w22
©14:29 [ [Not available anymore]  (gedndertvor 1 Jahr)

Abbildung 15: Dashboard eines ,,normalen Bearbeiters” mit internen Neuigkeiten

Klicken Sie auf das Thema der Neuigkeit, um mehr Details mit dem tatsachlichen Text anzu-

zeigen.

Neuigkeiten
12 100196 Nichste Woche kurze Downtime des CM-Systems wegen DB-Update A
o (D 17:16 . Special User  (gedndert vor 4 Monaten)
Guten Tag,
in der nachsten Woche wird das System kurzfristig nicht zur Verfligung stehen, da ein Update ndtig ist.
Liebe Gruke
Das IT-Team v

Abbildung 16: Detailansicht einer internen Neuigkeit im Dashboard
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1.5.9 Eingangskanale
CM/Ticketing verfugt Giber drei Eingangskanéle fur die Ticketerstellung:
e Portal (CM/Track)

Der Kontakt legt Gber das Portal CM/Track ein neues Ticket an (siehe dazu Abschnitt Kun-
denportal CM/Track).

e E-Mail

Der Kontakt sendet eine E-Mail mit einer Beschreibung der Anfrage an die fiir das Ticket-
system festgelegte E-Mail-Adresse. Es wird automatisch ein Ticket angelegt.

¢ Manuell im Web Client

Sie legen als Bearbeiter im Web Client manuell ein Ticket an, beispielsweise weil sich der
Kontakt telefonisch gemeldet hat. Beachten Sie hierfiir den Abschnitt Ticket erstellen.

Neu erstellte oder eingegangene Tickets befinden sich zunachst im Dispatch-Bereich ,,Offen”. Das
bedeutet, Sie finden diese Tickets in der Sicht Tickets | Neu (siehe Vorgangsliste). Anschliefend
koénnen Sie als Bearbeiter die Tickets bearbeiten und mithilfe der Workflow-Aktivitdten durch den
Prozess bewegen.
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1.5.10 Zeitbuchungen

Sie haben in Ihrem CM/Ticketing-System die Moglichkeit, Zeitbuchungen zu lhren Vorgangen zu
erfassen.

e Alle Zeitbuchungen in Vorgangen werden auch beim zugeordneten Kontakt gespeichert (1).

Bei Privatkontakten werden die Zeitbuchungen dem einzelnen Kontakt zugeordnet,

bei Firmenkontakten der Firma.

Wenn Sie die erfassten Zeitbuchungen als csv-Datei aus dem System exportieren wollen,
wechseln Sie zum Abschnitt Zeitbuchungen exportieren.

e Zeitbuchungen fiir Subaufgaben werden ebenfalls erfasst (2).
¢ Neue Zeitbuchungen kénnen Sie in der Sektion Kommunikation und Historie erfassen (3).

Beachten Sie hierzu den Abschnitt Zeitbuchungen erfassen.

» Eine Ubersicht (iber alle gebuchten Zeiten zu dem aktuellen Vorgang sowie den Sub-
aufgaben finden Sie in den Detaildaten (4).

= —
Kontakte (1) ) Hauptkontakt wechseln  + Hinzufugen A Detaildaten [ Daten bearbeiten
Detailgrad Mittel - |  Anzeigen als  Liste + |
. B Ahnliche Tickets FAQSuche Buchungszeiten
A | Herr Max Mustermann Geschftskoniakt | Aktion +
Buchungen Zeiten
II'— el Telefon ekl Abrechenbare Zeiten 25td. 15 Min.
devnull@consol.de 0049 45841 120 +49 45841 100
Nicht abrechenbare Zeiten 0 5td. 15 Min.
Position Abteilung
Teamleiter Vertrieb Abrechenbare Zeiten von Aufgaben 15td. 0 Min.
[ ~ | ConSol GmbH | Aktion + Nicht abrechenbare Zeiten von Aufgaben 0 5td. 0 Min.
Gesamte Buchungszeit 35td. 30 Min.
-
=
- N -
Verkniipfte Vorgange (2) + Hinzufigen A
; el < . re— Attachments (2) + Hinzufugen A
Detailgrad | Mittel v | Anzeigen als [ Liste v |
Aufgabe (1) ~ Filter Suche:
F3 v | 100332 | Aufgabe: Problem lésen Name. dasse patum - Hinzugefigt von Datei
IZ'_ % Subvorgang (fest) @ In Bearbeitung 2 System Admin 28,0922, 21:28
Beispielanhang.txt 29.06.23,13:33  System Admin v
Ticket (1) ~
Ticket.png 251022,12:05  Anton Admin [ Pn | v
F3 v | 100150 | Riickfrage zu Beispiel
%o Subvorgang (fest) @ In Bearbeitung 2 nicht zugewiesen  15.03.22, 10:41
[ Alle herunterladen
=
Kommunikation und Historie ~
Detailgrad Niedrig + |  Zeige (Nur E-Mails und ~ ] Sortierung [ Neueste Eintrage zuerst ~ |
N 1 1
—+  ® xommentar = E-Mail @ Attachment @ zeitbuchung

Abbildung 17: Kontakte, verkniipfte Vorgdnge, Kommunikation und Historie sowie die Detaildaten

zu den Buchungszeiten eines Vorgangs
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1.5.11 Kundenportal CM/Track

1.5.11.1 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

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

den-Login erstellen.

1.5.11.2 Benutzeroberflaiche von CM/Track
Die Startseite besteht aus den folgenden Elementen:
e Das Hauptmeni (1) in der Kopfleiste
¢ Die Kacheln Ticket erstellen und FAQ (siehe FAQs) im Zentrum (2)

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

¢ Die externen Neuigkeiten (3) am Ende der Seite (siehe Neuigkeiten)

A Frau Maria Musterfrau ~

JBCM/Track Tokets Ticketerstelen  FAQ

Willkommen, was kénnen wir fur Sie tun?

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

a Ich bin auf der Suche nach...

e Q Suchbegrifi(e) eingeben

Ticket erstellen

Erstellen

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

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

Abbildung 18: Startseite in CM/Track
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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.

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 | Erstelit: 11.12.2021 20:38

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

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

/8l 100085 | Ticket Test 2
« EEELGl Ticket | Erstelit: 11.11.2021 09:40

Abbildung 19: 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 (siehe Abschnitt Kommunikation mit dem Kontakt).

I8 CM/Track Ticket erstellen  FAQ

2 Max Mustermann -

31

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 20: Detailansicht eines Tickets in CM/Track

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:
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¢ Thema: Kurzbeschreibung der Anfrage
o Kategorie: Art der Anfrage (Allgemeine Anfrage, Riickfrage, Beschwerde, oder dhnliches)

¢ Datum bis/am: Datumsfeld mit Kalenderfunktion zur Auswahl des gewtinschten Losungs-
datums des Tickets (kann natirlich vom Bearbeiter abgedndert werden)

¢ Kommentar: Detaillierte Beschreibung der Anfrage. Mit dem Rich-Text-Editor kann die
Beschreibung formatiert und mit Bildern versehen werden.

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

i Tickets Ticket erstellen FAQ A Max Mustermann -
rack

Ticket erstellen

Thema™
Der Drucker druckt nicht

Kategorie Datum bis/am

Bitte wahlen v B | HH [ M
Kommentar

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

X, X' =E . E=E . E H o &

Der Drucker D-4711 im 1.0G druckt nicht mehr

Anhang

Datei auswahlen

Ticket erstellen Abbrechen

Abbildung 21: Seite zum Erstellen eines Tickets in CM/Track
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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 Giber die wesentlichsten Handlungen zum
Einstieg.
e Ticket erstellen
Ein Ticket/Fall ist ein Vorgang im System, z. B. eine Anfrage von einem Kontakt. Tickets kon-
nen von Kontakten Uber CM/Track erstellt werden oder automatisch via E-Mail. Zuséatzlich

kénnen Sie als Bearbeiter im Web Client manuell Tickets anlegen, beispielsweise wenn der
Kontakt den Vorgang telefonisch meldet.

Sie konnen lhre erstellten Tickets anschliefend mittels der Aktivitdten im Ticket-Worfklow
durch den definierten 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 Aktivitdten im Aufgaben-Workflow durch
den definierten Prozess.

e FAQ erstellen

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

Sie konnen die erstellten FAQ-Artikel mit den Aktivitaten im FAQ-Workflow weiter bear-
beiten.

e Neuigkeit erstellen

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

Beachten Sie zur Arbeit mit den erstellten Neuigkeiten auch die Aktivitdten im Neuigkeiten-
Workflow.

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

e Zeitbuchungen erfassen

Erfassen Sie zu lhren Vorgdngen im System die aufgewendete Arbeitszeit.

» Zeitbuchungen exportieren

Exportieren Sie die aufgewendeten Arbeitszeiten flr Firmen oder Privatkontakte als csv-
Datei.
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Bitte beachten Sie, dass Sie im Web Client fir Handlungen auch die entsprechenden Berech-

tigungen bendtigen (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. Wabhlen Sie Ticket aus.
3. Fullen 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.
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, kdnnen 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 hinzuftigen. In der Konfiguration konnen die
erlaubten Dateitypen und die maximale DateigroRRe eingeschrankt werden.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Vorgang erstellen.

Sie finden Ihr erstelltes Ticket in der Vorgangsliste unter der Sicht ,Tickets | Neu“. Leiten Sie es
mit den Aktivitdten im Ticket-Worfklow durch den Prozess.

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



ConSol CM/Ticketing Benutzerhandbuch 36

1.6.2 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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1.6.3 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).

39

Abbildung 22: Anderung des Inhaltes oder der Textklasse einer Neuigkeit
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1.6.4 Aufgabe erstellen

Voraussetzung: Rolle ,,user”

Aufgabenvorgange konnen auf mehreren Wegen erstellt werden:

1.6.4.1 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.

1.6.4.2 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 Aktivitdten im Auf-
gaben-Workflow durch den Prozess.
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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.

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) (2 Haupthontakt wechseln  + Hinzuftigen I Ansprechpartner*in [ Daten bearbeiten [ Vorgangerstellen ¥ 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 23: 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 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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1.6.7 Zeitbuchungen erfassen

1. Wabhlen Sie den gewiinschten Vorgang aus.

2. Klicken Sie im Abschnitt Kommunikation und Historie auf Zeitbuchung.

Kommunikation und Historie

Detailgrad [Mittel - ] Zeige [ Nur E-Mails und Kommentare « ] Sortierung [ Neueste Eintrige zuerst + ]

—|— # Kommentar & E-Mail @& Attachment @) zeitbuchung

3. Erfassen Sie die Zeitbuchung fir den Vorgang.
Hierbei haben Sie verschiedene Optionen:

e Geben Sie die Dauer im Feld ein (gliltige Formate sind: 120min, 2h, 2:00)
Dieser Wert Uberschreibt andere Werte, sofern diese gesetzt waren.
e Wadhlen Sie eine Option aus dem Drop-Down Meni aus.

Sie erhalten Vorschldge basierend auf Ihren kiirzlich durchgefiihrten Tatigkeiten im

System.
L sl e | ek o bl o rarsbe | v g el
L e I Nk R St
et by b P g
B h

Letzte Suche: 3 min

Vorgang bearbeitet: 1 min

Anmeldung: 22 min

Letzte Buchung: 1 min

° prebewn L) 1)
"

Vorgang gedffnet: 3 min

4. Waibhlen Sie bei Projekt aus, ob es sich um eine ,,zu berechnende” oder ,,nicht zu berech-
nende” Zeitbuchung handelt.

5. Klicken Sie auf Zeitbuchung speichern.
lhre Zeitbuchung zu dem Vorgang wurde erfasst. Sie sehen alle erfassten Zeitbuchungen in den
Detaildaten des Vorgangs.
Wenn Sie lhre erfasste Zeitbuchung anpassen wollen gehen Sie wie folgt vor:

Voraussetzung: Der Vorgang muss In Bearbeitung sein (Workflow-Aktivitét In Bearbeitung
nehmen).

Beachten Sie dabei, dass Sie als normaler Benutzer mit der Rolle ,,user“ausschlieflich Ihre

eigenen Zeitbuchungen anpassen kénnen.
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Wenn Sie Zeitbuchungen fiir Subvorgange anpassen wollen, miissen Sie zuerst die

gewinschten Vorgange auswahlen - Sie kdnnen immer nur die Zeitbuchungen fiir den Vor-
gang anpassen, den Sie gerade bearbeiten.

1. Wahlen Sie bei den Workflow-Aktivitdten unter Vorgangsverwaltung die Aktivitat Zeit-
buchung anpassen.

2. Geben Sie im Formular die gewiinschten Anderungen zu den einzelnen Zeitbuchungen ein.

3. Klicken Sie auf Speichern und weiter.

Ihre Anderungen an den Zeitbuchungen wurden iibernommen. Sie sehen die aktualisierten Zeit-
buchungen in den Detaildaten des Vorgangs.

Wenn Sie die erfassten Zeitbuchungen zu einem Kontakt oder einer Firma exportieren wollen,
beachten Sie den Abschnitt Zeitbuchungen exportieren.
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1.6.8 Zeitbuchungen exportieren

Die Zeitbuchungen werden fir die verkniipften Kontakte exportiert und nicht fur die ein-

zelnen Vorgénge. So erhalten Sie eine Ubersicht (iber alle erfassten Zeiten und Vorgéange zu
einem Kontakt/ einer Firma.

Beachten Sie, dass fir den Export von Zeitbuchungen unterschieden wird zwischen:

¢ Firmenkontakt

4.

Die erfassten Zeitbuchungen in Vorgangen werden nicht tGber den einzelnen Kontakt expor-
tiert, sondern Uber die Firma.

Privatkontakt

Die erfassten Zeitbuchungen in Vorgdangen werden direkt Gber den verknipften Kontakt
exportiert.

Wahlen Sie den gewlinschten Kontakt/ die gewiinschte Firma aus.

Sie kdnnen diese schnell Gber die Suchfunktionen finden oder in der Sektion Verknlipfte
Vorgdnge des betroffenen Vorgangs.

Klicken Sie rechts auf die Aktivitat Zeitbuchungen exportieren.

T v irane e L

Fillen Sie im Formular den gewlinschten Zeitraum aus.
Wenn Sie keinen Zeitraum angeben, wird der gesamte Zeitraum exportiert.

Klicken Sie auf Speichern und weiter.

Die Zeitbuchungen zu lhrem Kontakt/ der Firma wurden als csv-Datei exportiert und auto-
matisch in der Sektion Kommentare und Attachments an den Kontakt/ die Firma angehingt.
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2 Allgemeines Benutzerhandbuch

Dieser Bereich bietet lhnen das komplette ConSol CM Benutzerhandbuch. Hier erfahren Sie
Details fir die Arbeit mit dem System, so dass Sie, wenn Sie dies wiinschen, tiefer in die Materie
einsteigen kénnen und alle Funktionalitaten nutzen kdénnen.
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2.1 Erste Schritte

In diesem Abschnitt erhalten Benutzer des Web Clients eine Einfiihrung in ConSol CM. Er
beschreibt die Benutzeroberflache und die Gestaltungsprinzipien des Web Clients, siehe Benut-
zeroberflache von ConSol CM. Der letzte Abschnitt enthalt Informationen Gber die wichtigsten
Objekte, siehe Objekte in ConSol CM.

2.1.1 Zweck von ConSol CM

ConSol CM ist eine Prozessmanagement-Plattform, die fiir eine Vielzahl von Geschaftsprozessen
eingesetzt werden kann. Haufige Einsatzbereiche sind Kundenservice-, Helpdesk-, Vertriebs- oder
Beschwerdeprozesse. ConSol CM wird in der Regel an die Arbeitsweise in lhrem Unternehmen
angepasst. Die Prozesse sind daher auf |hre Bediirfnisse zugeschnitten und bieten unter-
schiedliche Grade an Flexibilitat, von streng gefiihrten Prozessen bis hin zu flexiblem Fall-
management. An den Prozessen kdnnen mehrere Teams beteiligt sein, die die Struktur des
Unternehmens widerspiegeln.

2.1.2 Web Client

Der Web Client ist eine Webapplikation, die Sie in einem Browser 6ffnen kénnen. Sie ist der pri-
mare Zugangspunkt zum System fir die internen Benutzer des Unternehmens, die den Web Client
verwenden, um Anfragen nach dem definierten Geschéaftsprozess zu bearbeiten. Der Web Client
bietet Zugriff auf alle im ConSol CM-System gespeicherten Laufzeitdaten, vor allem auf Vorgange,
Kontakte und Ressourcen.
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2.1.3 Benutzeroberflache von ConSol CM

Dieser Abschnitt beschreibt die Benutzeroberflaiche des ConSol CM Web Clients.

2.1.3.1 Grundlagen

Elemente einer Seite

Die Benutzeroberflache des Web Clients ist in vier Bereiche gegliedert:

* Kopfleiste: Enthdlt die Buttons der Menlleiste und globale Funktionen wie den Kun-
dengruppenfilter, die Schnellsuche, die Detailsuche, die Benachrichtigungen und das Benut-

zerprofil.

* Linker Bereich: Enthdlt die Vorgangsliste. Dieser Bereich kann eingeklappt werden.

* Hauptbereich: Enthdlt das Objekt, an dem der Benutzer arbeitet. Dies kann ein Vorgang,
ein Kontakt oder eine Ressource sein. Alternativ wird die Detailsuche, das Benutzerprofil
oder das Dashboard im Hauptbereich angezeigt.

49

e Rechter Bereich: Enthélt die Aktivitaten, die fiir den im Hauptbereich angezeigten Vorgang,
Kontakt, Ressource oder Detailsuche, verfligbar sind. Unterhalb der Aktivitaten werden der
Workspace und die Favoriten angezeigt. Dieser Bereich kann eingeklappt werden.

Kopfzeile mitMeniieintrégen

und allgemeinen Funktionen

CMIM severvorsers
—T—
T

Beispiel ABC v
Kontakt: Frau Maria Testerin

100842 2501.23,20:46
Neu

Neuer Kontakt  Online Handbuch

Ticket

100442 - Beispiel ABC

Ticket @ Neu /L nicht zugewiesen

Kontakte (1)
Detailgrad [ Mittel v | Anzeigen als [ Liste v

Email
d

1125.01.23, 20146

Allgemeine Anfrage

€2 Hauptkontakt wechseln  + Hinzufigen A

Adressdaten
Hausnummer Bundestand

Franziskanerstr. 38 Bayern

Pz stact

81669 Monchen Deutschland

Keine verkniipften Vorgange + Hinzufigen
Kommunikation und Historie

Detailgrad (Niedrig + | Zeige (Nur <) Sortierung [Neu 5 -
4+ ® xommentar = vl & Attachment @ zeitbuchung

25.1an. 2023 | E-Mail versendet von Bernd Ticketbearbeiter | Aktion

#2046 [ Gesendete E-Mai

Alle Kundengruppen ~

7 Mir zuweisen (27 Daten bearbeiten

Detaildaten
Annliche Tickets Buchungszeiten
Fiternnach  Allgemeine Anfrage v | searc
Q Kategorie

Consol CM als IT Service Management System  Allgemeine Anfrage

Bearbeiten von Vorgangen in CM Allgemeine Anfrage

Keine Attachments

& Maria Tests

plel ABC) st

unter der

/7 Als Favorit speichern (1) Duplizieren & Drucken

[ Daten bearbeiten &

Bewertung

+ Hinzufugen

Workspace ~

Favoriten ~

Q) Alle Tickets

Linker Bereich mit der
Vorgangsliste

Gestaltungsprinzip

Objektbereiche

Hauptbereich mit dem
aktuellen Vorgang

Rechter Bereich mit Aktivititen,
Workspace und Favoriten

Vorgange, Kontakte und Ressourcen werden im Hauptbereich angezeigt. Sie bestehen aus einer
Kopfzeile und mehreren Abschnitten. Die Kopfzeile enthélt die Buttons, die sich auf Aktionen
beziehen, die fir das gesamte Objekt gelten. Darunter werden die grundlegenden Daten des
Objekts angezeigt.

Jedes Objekt hat ein Icon, das Informationen Uber das Objekt liefert:
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e Vorgang: Das Symbol gibt den Bereich, d. h. die Stelle innerhalb des Workflows, an. Die
Farbe zeigt den Wert eines Vorgangsfeldes an. Das Icon kann Overlays haben, die hin-
zugefligt werden, wenn ein bestimmtes Ereignis eingetreten ist.

¢ Kontakt: Gibt das Datenmodell an.

* Ressource: Gibt den Ressourcentyp an.

Jeder Abschnitt hat einen bestimmten Zweck. Die Kopfzeile eines Abschnitts enthalt die Buttons,
die sich auf den Inhalt des Abschnitts beziehen. Folgende Abschnitte kdnnen vorhanden sein:

Details

Kontakte

Vorgange

Personen

Verknipfte Vor-
gange

Verknupfte Res-
sourcen

Verknupfte Kon-
takte

Kommunikation
und Historie

Historie
Attachments
Kommentare und

Attachments

Kalender

Enthalt zusatzliche Datenfelder in einem oder mehreren
Tabs oder Pills.

Enthalt den Hauptkontakt und die Zusatzkontakte eines Vor-
gangs.

Enthalt die Vorgange eines Kontakts. Die Vorgangstabelle
kann gefiltert werden.

Enthalt die Personen, die zu einer Firma gehoren.

Enthalt die Vorgédnge, die mit dem aktuellen Objekt ver-
knUpft sind.

Enthalt die Ressourcen, die mit dem aktuellen Objekt ver-
knlipft sind.

Enthalt die Kontakte, die mit dem aktuellen Objekt ver-
kniipft sind.

Ermoglicht das Senden von E-Mails, das Schreiben von Kom-
mentaren, das Hinzufligen von Zeitbuchungen und das
Anhadngen von Dokumenten, und enthélt die Historie aller
am Vorgang vorgenommenen Anderungen und aller durch-
geflihrten Aktionen. Dartiber hinaus kann die Anzeige der
Historie verdandert werden (siehe Historieneinstellungen).

Enthalt die Historie aller an dem Objekt vorgenommenen
Anderungen und aller durchgefiihrten Aktionen.

Enthalt die Attachments eines Vorgangs, die der Benutzer
herunterladen oder I6schen kann.

Enthalt Kommentare und Attachments, die sich auf das
Objekt beziehen.

Enthalt einen integrierten Microsoft Outlook-Kalender.

Verfiigbar
fiir

Alle Objekte

Vorgange

Kontakte

Firmen

Vorgange
und Res-
sourcen

Alle Objekte

Kontakte und
Ressourcen

Vorgange

Kontakte und
Ressourcen

Vorgange

Kontakte und
Ressourcen

Alle Objekte
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Das folgende Beispiel zeigt einen Vorgang. Die Kopfzeile von leeren Abschnitten ist grau dar-
gestellt. Mit den Buttons an der rechten Seite der Kopfzeile des Abschnitts konnen Sie Inhalte zu
Abschnitten hinzufligen.

Objektaktionen

Ticket

[£7 Daten bearbeiten ~ {7 Als Favorit speichern [ Duplizieren ) Drucken

Worgangs-lcon 100149 - Anfrage von ABC

Ticket #In Bearbeitung /. Ute User [715.03.22, 10:41

Prioritit Kategorie Datum bis/am

Normal Allgemeine Anfrage 15.03.24 00:00
Grundlegende Daten Eingangskana
Brief

Kontakte (1)

Aktionen fiir den ) Hauptkontakt wechseln Hinzufiigen A

Kontakt

Detailgrad | Mittel v |  Anzeigen als | Liste = |
Aktionen fur den

Kontaktabschnitt

@ ~ | Herr Anton Abteilungsleiter intern | Aktion™

Kontaktabschnitt mit Link

zum Hauptkontakt Email Telefon Mab
devnull@consol de +49 89 45841 100 +49 89 45841 120
Position Abreilung
Teamleiter T
Verkniipfte Vorgénge (1) Hinzufigen A

Detailgrad | Mittel « |  Anzeigen als | Liste = |

Ticket (1) o~
[d ~ | 100432 | Beispiel ABC | Aktion +

« Referenz nBearbeitung  JL UteUser  25.01.23,20:46
Kommunikation und Historie -~
Detailzrad [ Niedrig ~ | Zeige [ Nur E-Mails und ~ | Ssortierunz | Neueste Eintrige zuerst ~ |
—+ ® Kommentar & E-Mail & Attachment @ zeitbuchung

15. Mdrz 2022 | Erzeugt von Ute User | Aktion ~

Historie mit Kommentaren, E

" 10:41 [E]] Standardtext
Anfragebearbeitung mit ConSol CM

Komm unikations-

-Mails und ausgefiihrten X
funktionen

Aktionen

Die Abschnitte bieten einen einfachen Zugang zu den Objekten, die mit dem aktuellen Objekt ver-
kniipft sind. In der Regel enthalten sie Links, mit denen diese im selben oder einem anderen Tab
geoffnet werden kdnnen. Sie konnen die Abschnitte aus- und einklappen, siehe Objektabschnitte.
In Abschnitten, die Tabellen enthalten, konnen Sie die Tabellen anpassen, siehe Tabellen.

Drag-and-Drop
Drag-and-Drop ist flir mehrere Aktionen moglich:
e Hinzufligen von Objekten zum Workspace und zu den Favoriten

e Hinzufligen einer Vorgangsverknipfung

e Aktualisieren eines Vorgangs im Grid

Um Drag-and-Drop zu verwenden, miissen Sie das Objekt-lcon an die gewlinschte Stelle ziehen.

Kontextmenus

Kontextmendis bieten Aktionen flr referenzierte Objekte, z. B. den Kontakt eines Vorgangs oder
ein verkniipftes Objekt. Sie kénnen durch Klicken auf den Text Aktion mit dem kleinen Pfeil oder
den kleinen Pfeil neben dem Objekt aufgerufen werden.
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Kontextmenl

Ei‘ # | Frau Maria Musterfrau Geschiftskontakt | Akton -
Kontakt bearbeiten

Email Telefom
devnull@consol de +49 89 45841 100

2.1.3.2 Experten

Warum sieht mein ConSol CM-System anders aus?

ConSol CM bietet zahlreiche Anpassungsmoglichkeiten, die es lhrem Unternehmen ermdoglichen,
das System an lhre Anforderungen und Anwendungsfille anzupassen. Das bedeutet, dass jedes
System seine eigenen Prozesse mit den entsprechenden Aktivitdten hat, und dass die Objekte die
Datenfelder haben, die fiir diese Prozesse bendtigt werden. Objektabschnitte und Funktionen, die
in den Prozessen nicht benotigt werden, kdnnen ausgeblendet werden.

Darliber hinaus kénnen die folgenden allgemeinen Aspekte angepasst werden:

e Layout
Farben, Schriftarten und Bilder

e Meniis
Eintrage im Hauptmeni und in den Kontextmends

e Dashboard
Inhalt und Layout des Dashboards

e Bezeichnungen
Benennung von Objekten im Web Client

2.1.4 Objekte in ConSol CM

Die folgenden Objekte sind fiir die Arbeit mit ConSol CM wichtig:

e Vorgang
Der Vorgang ist die Anfrage des Kontakts, an der der Benutzer arbeitet. Der Benutzer fiihrt
die notwendigen Schritte aus, die im Geschaftsprozess definiert sind. Der Fortschritt, ein-
schlieBlich der internen und externen Kommunikation, wird im Vorgang dokumentiert. Am
Geschaftsprozess konnen mehrere Benutzer und verschiedene Teams beteiligt sein. Wenn
die Anfrage gel6st ist, wird der Vorgang geschlossen. Geschlossene Vorgange sind nicht ver-
loren, sondern bilden ein leistungsstarkes Archiv und eine wichtige Wissensbasis.

e Kontakt
Der Kontakt ist der Grund, einen Vorgang zu 6ffnen. In der Regel handelt es sich um einen
Kunden, der eine Anfrage stellt. Ein Vorgang kann einen Hauptkontakt und mehrere zusatz-
liche Kontakte haben. Abhangig vom definierten Datenmodell kann es eine Hierarchie
geben, die aus Firmen mit Personen, die zu einer Firma gehoren, besteht.

* Ressource
Eine Ressource ist ein Asset (z. B. ein Produkt), das im Geschaftsprozess verwendet wird.
Sie ist in der Regel mit einem Vorgang, einem Kontakt oder einer anderen Ressource
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verknUpft.

e Benutzer
Ein Benutzer ist die Person, die mit dem Web Client arbeitet, um als Vorgdnge verwaltete
Anfragen zu bearbeiten. Jeder Vorgang kann einem Benutzer, dem Bearbeiter, zugewiesen
sein, der aktuell fir den Vorgang zustandig ist. Falls andere Benutzer eine bestimmte Auf-
gabe innerhalb des Prozesses haben, kdnnen sie als Beteiligte hinzugefligt werden. Jeder
Benutzer hat eine oder mehrere Rollen, die die Zugriffsrechte des Benutzers fiir die Arbeit
mit Vorgdngen, Kontakten und Ressourcen festlegen.

e Workflow
Der Workflow setzt den Geschaftsprozess um. Er besteht aus mehreren Schritten, die Akti-
vitaten genannt werden. Es gibt manuelle Aktivitdten, die von den Benutzern ausgefiihrt
werden, und automatische Aktivitaten, die vom System ausgefiihrt werden. Die Aktivitdten
sind in Bereichen angeordnet, die den Status eines Vorgangs darstellen. Die Intelligenz des
Prozesses, wie Bedingungen, Entscheidungen, Eskalationen, Erinnerungen, automatisch
gesendete E-Mails oder andere Aktionen, wird ebenfalls im Workflow definiert.

* Prozess
Der Prozess, auch Queue genannt, spiegelt in der Regel die Organisationsstruktur des Unter-
nehmens wider. Zum Beispiel kann es fiir jede Abteilung einen Prozess geben, da jede Abtei-
lung ihre eigene Arbeitsweise hat. Der Prozess verkniipft die verschiedenen Objekte und
legt fest:

e ob die Vorgédnge Kontakte haben

e wie die Vorgdnge aussehen sollen (Vorgangsdatenfelder)
e wessen Vorgange bearbeitet werden (Kundengruppen)

e wie seine Vorgange bearbeitet werden (Workflow)

e wer die Vorgange bearbeiten darf (Berechtigungen)

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



ConSol CM/Ticketing Benutzerhandbuch 54

2.2 Tagliche Arbeit mit ConSol CM

In diesem Abschnitt sind die wichtigsten Aufgaben beschrieben, die Sie bei Ihrer taglichen Arbeit
mit dem Web Client durchfiihren. In den folgenden Abschnitten sind die Aktionen beschrieben,
die fiir die meisten Benutzer von ConSol CM relevant und fir die tagliche Arbeit mit dem System
entscheidend sind.

¢ Finden von Objekten

e Bearbeiten von Vorgdngen

e Kommunikation in Vorgdngen

e Nutzung von Funktionen der Benutzeroberflache

Kurze Erlduterungen zu weiteren Funktionen und Aufgaben finden Sie in Erweiterte Funktionen.
Der Abschnitt Fehlerbehebung enthélt detaillierte Schritte zur Losung gangiger Probleme.

2.2.1 Anmelden und Abmelden

Sie kdnnen sich beim System anmelden, indem Sie die Anmeldeseite 6ffnen und Ihren Benut-
zernamen und lhr Passwort eingeben. In einigen Systemen werden Sie automatisch mit lhrem Win-
dows-Benutzer angemeldet.

Sie kdnnen sich abmelden, indem Sie im Benutzermeni (blauer Kreis mit Ihren Initialen) auf den
Button Abmelden klicken. Sie werden automatisch abgemeldet, wenn lhre Session ablauft. In bei-
den Fallen wird der Workspace geldscht.

Wenn Sie automatisch angemeldet werden und sich mit einem anderen Benutzernamen anmel-
den mochten, klicken Sie im Benutzermeni auf den Button Abmelden und geben Sie auf der
Anmeldeseite den gewlinschten Benutzernamen ein.
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2.2.2 Finden von Objekten

In diesem Abschnitt ist beschrieben, wie Sie Vorgdnge, Kontakte und Ressourcen in ConSol CM fin-
den kdnnen.

2.2.2.1 Grundlagen

Vorgangsliste

Die Vorgangsliste befindet sich auf der linken Seite des Bildschirms. Sie zeigt die Vorgange, an
denen Sie und lhr Team arbeiten, und dient als Aufgabenliste. Die Vorgangsliste ist in mehrere
Gruppen gegliedert, sodass Sie die Vorgadnge, die Sie bearbeiten mussen, leichter finden kénnen.
Sie kdnnen eine Sicht wahlen, um festzulegen, welche Vorgdnge die Vorgangsliste enthalten soll.
Die Einstellungen fir die Vorgangsliste sind in Einstellungen der Vorgangsliste beschrieben.

CM" MNeuer Vorgang Meuer Kontakt

Sicht: Tickets | Alle v ES - Ti
Filter: Alle Viorgange -

Gruppierung: Bearbeiter b

Sortierung: Prioritat sl |

gsliste Team (2)
Fall XYZ
Kontakt: Frau Petra Privatfrau

100203 Bearbeiter: Anton Admin
200622, 20:51
In Bearbeitung

Problem bei ABC

Kontakt: Frau Maria Musterfrau
Bearbeiter: Max Superuser
15.03.22 10:56

In Bearbeitung

_

Zusatzlich zur Listendarstellung kdnnen Sie die Vorgdnge der Vorgangsliste auch als Grid im Haupt-
bereich anzeigen.

Schnellsuche

Sie kénnen die Schnellsuche verwenden, indem Sie ein Schliisselwort in das Suchfeld in der Menu-
leiste eingeben.
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Schnellsuchefeld

Beispiel

Alle engruppen -
VORGAMGE

Ticket 100442  Beispiel ABC A

100150  Rickfrage zu Beispiel

100148  Beispielticket

Aufgabe 100009  Beispielaufzabe

Filtern nach

Kundengruppe

Ergebnisse der
Alle anzeigen =

Schnellsuche
Neuer Viorgang

Meuer Kontakt |

Tirbkaof ahcork

Die passenden Vorgadnge, Kontakte und Ressourcen werden im Ergebnisfenster unterhalb des
Suchfeldes angezeigt.

Sie konnen mehrere durch Leerzeichen getrennte Schlisselworter eingeben, um Objekte zu fin-
den, die alle Schlisselworter enthalten.

Wenn in lhrem System automatische Wildcards aktiviert sind, wird die Wildcard * automatisch an
das Ende jedes Schlisselwortes angehangt. Sie konnen Wildcards auch manuell hinzufiigen. Beach-
ten Sie dabei, dass Wildcards am Wortanfang die Suche verlangsamen.

Wenn die phonetische Suche in lhrem System aktiviert ist, liefert die Schnellsuche auch Ergeb-
nisse, die eine ahnliche Aussprache, aber eine andere Schreibweise haben.

Der folgende Objektinhalt wird bei der Schnellsuche berticksichtigt:
e Alle Objekte: Datenfelder, die so konfiguriert sind, dass sie durchsuchbar sind
e Vorgange: Nummer, Thema, Kontaktname, Name des Bearbeiters oder Beteiligten
e Kontakte: Firma
e Ressourcen: Ressourcentyp

Sie kdnnen die Suchergebnisse mithilfe der Optionen auf der linken Seite filtern. Die Schnellsuche
zeigt nur eine begrenzte Zahl von Ergebnissen. Sie kdnnen alle Ergebnisse sehen, indem Sie auf
den Link Alle anzeigen klicken, um die Detailsuche zu 6ffnen. Alternativ konnen Sie die Suche ein-
grenzen, indem Sie mehr Zeichen oder Suchbegriffe eingeben. Wenn Sie zwei Begriffe eingeben,
erhalten Sie Ergebnisse, die beide Begriffe enthalten.

Detailsuche

Die Detailsuche ist eine erweiterte Suche im Hauptbereich. Sie ermdglicht es, mehrere Such-
kriterien zu kombinieren und Aktionen mit den Suchergebnissen durchzufiihren. Sie kénnen direkt
auf die Detailsuche zugreifen, indem Sie in der Mendileiste auf das Lupensymbol klicken oder in
der Schnellsuche auf den Link Alle anzeigen klicken. Im letzteren Fall werden die Suchbegriffe aus
der Schnellsuche in das Feld Freitext (alle Felder, E-Mails und Kommentare) Gbertragen.
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Detailsuche 6ffnen

fakt

Alle Kundengruppen ~ ‘g C)\ @

Suche {7 Als Favorit speichern e A

Prioritét andern

Suche-
Aktivitdten

Suchkriterien
Vorgénge schlieBen

Prozess || Tickets ¥ i}
m Workspace ”~

Bitte auswahlen
Workspace ist leer
Alle ungespeicherten
Vorginge Geschaftskontakt (Ansprechpartner*in) Geschaftskontakt (Firma) =« Anderungen werden

automatisch hier abgelegt.

Anzeigen als: Liste Grid

Ergebnisliste (9) Favoriten ~
I Anfrage von ABC

£- 24 n Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema )
Alle Tickets
u & | Herr Anton Abteilungsleiter n 100027  Computer purchase
a & Frau Maria Musterfrau [l 100026  Attachments not visible
4 User, Ute & Frau Maria Musterfrau Il 100025  New laptop
[ Superuser,Max [ Frau Maria Musterfrau [ 100153 Problem bei ABC
n User, Ute [ Frau Maria Musterfrau 100152  Reparatur von 123
u User, Ute & | Herr Anton Abteilungsleiter @ 100151  Beschwerde zu XYZ
[ ] (% Frau Maria Musterfrau [A 100150  Riickfrage zu Beispiel
[0 Superuser, Max & Herr Anton Abteilungsleiter 0 100149 Anfrage von ABC
u User, Ute 4 Herr Max Mustermann ﬂ 100148  Beispielticket

Tabelle exportieren «

Es gibt folgende Suchkriterien:
e Alle Objekte: Freitext und Datenfelder, die so konfiguriert sind, dass sie durchsuchbar sind

 Vorginge: Status (offen, geschlossen, archiviert), Erstellungsdatum, letztes Ande-
rungsdatum und Abschlussdatum, Prozess und Bereich, Bearbeiter und zusatzlicher Bear-
beiter, Thema, Sicht

e Kontakte: Firma, Person, Kundengruppe

e Ressourcen: Ressourcentyp

Um nach Ressourcen zu suchen, miissen Sie zuerst den Tab Ressourcen tber der

Ergebnistabelle auswahlen.

Sie kdnnen so viele Suchkriterien hinzufligen, wie Sie mochten, um die Suche einzugrenzen. Es
werden nur Objekte angezeigt, auf die alle Suchkriterien zutreffen. Die Suche wird automatisch fur
Vorgdnge und Kontakte durchgefiihrt, d. h. wenn Sie nach Vorgangen suchen, werden auch die
Haupt- und Zusatzkontakte der Vorgdange angezeigt, und wenn Sie nach Kontakten suchen, wer-
den auch deren Vorgange angezeigt.

Sie kdnnen die phonetische Suche aktivieren, um Ergebnisse mit dhnlicher Aussprache, aber ande-
rer Schreibweise in die Suche einzubeziehen. Bei Kontakten und Ressourcen kénnen Sie wahlen,
ob deaktivierte Objekte angezeigt werden sollen.

Die folgenden Aktionen kdnnen Sie mit den Suchergebnissen durchfiihren:
e Die Ergebnistabelle anpassen, siehe Tabellen.

e Die Suche in lhren Favoriten speichern.
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¢ Die Seite eines Objekts durch Anklicken seines Links 6ffnen.
e Eine Vorschau durch Anklicken einer Zeile, die kein Link ist, 6ffnen.
e Die Ergebnisse als Grid anzeigen.

e Eine Aktivitat fiir die Ergebnisse im aktuell ausgewdahlten Tab ausfiihren. Die Aktivitat wird
flr alle ausgewahlten Elemente auf der aktuellen Seite ausgefiihrt. Wenn ein Formular
geoffnet wird, miissen Sie das Formular zuerst ausfillen.

Autocomplete-Suche

Die Autocomplete-Suche wird innerhalb anderer Objekte verwendet, um die Suche nach einem
Objekt und die Auswahl eines der Suchergebnisse fiir einen bestimmten Zweck je nach Kontext zu
ermoglichen. Sobald Sie ein Zeichen in das Feld tippen, wird eine Liste mit Vorschlagen angezeigt.
Falls das gewlinschte Objekt nicht in den aktuell angezeigten Vorschldgen enthalten ist, grenzen
Sie die Suche ein, indem Sie weitere Zeichen eintippen. Sie kdnnen das Sternchen verwenden, um
mogliche Eintrdge zu sehen.
Beispiele:

e Auswahl eines Kontakts fiir einen Vorgang

e Auswahl des Bearbeiters fiir einen Vorgang

e Erstellen einer Verknipfung

8]
m
<]
]
[ )
1]
=k
m

o]
g
m
o
i
fT
3

Fr Q,

Frost, Jack

Meier, Friedrich

Ergebnisse der Autocomplete

-he

2.2.2.2 Experten

Berechtigungen

Sie kdnnen nur Objekte sehen, fiir die Sie Berechtigungen haben. Die Berechtigungen werden fir
Vorgange nach Prozess, fiir Kontakte nach Kundengruppe und fiir Ressourcen nach Ressourcentyp
vergeben. Um einen Vorgang sehen zu kdnnen, missen Sie die Berechtigungen haben, sowohl
den Vorgang als auch dessen Hauptkontakt sehen zu dirfen. Objekte, fir die Sie keine Berech-
tigungen haben, werden weder bei der Suche gefunden noch in der Vorgangsliste angezeigt.

Ihre Berechtigungen bestimmen auch, ob Sie die Objekte, die Sie sehen kdnnen, andern dirfen
und welche anderen Aktionen Ihnen zur Verfligung stehen.
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2.2.3 Bearbeiten von Vorgangen
In diesem Abschnitt erfahren Sie, wie Sie Vorgange bearbeiten. Das ist lhre Hauptaufgabe im

ConSol CM Web Client.

2.2.3.1 Grundlagen

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

1. Einen vorhandenen Vorgang suchen (siehe Finden von Objekten) oder einen neuen erstel-
len (siehe Erstellen von Vorgdngen).

2. Den Vorgang bearbeiten (siehe Bearbeiten von Vorgangen) und durch den Prozess bewe-
gen (siehe Bewegen von Vorgdngen durch den Prozess). Dazu gehort in der Regel das
Schreiben von E-Mails, um mit dem Kunden und den Kollegen zu kommunizieren, das Ver-
folgen des Vorgangsfortschritts durch Hinzufligen von Kommentaren (siehe Kommunikation
in Vorgdngen) und das Hinzufligen von Dokumenten (siehe Hinzufligen von Attachments).

3. Den Vorgang schlieRen, wenn alle Arbeiten abgeschlossen sind. Geschlossene Vorgange
konnen weiterhin in der Suche gefunden werden, sie kdnnen jedoch nicht mehr gedndert
werden, es sei denn, sie werden wieder eroffnet.

Es hangt von lhren Berechtigungen ab, welche Vorgange Sie sehen kdnnen und welche
Aktionen Sie ausfiihren dirfen. Alle an einem Vorgang durchgefiihrten Aktionen werden in
der Vorgangshistorie gespeichert.

Allgemeine Aktionen fiir
den Vorgang

Ticket [ Daten bearbeiten ” 17 Als Favorit speichern [ Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen A

Aufgabe erstellen

100152 - Reparatur von 123 Einem obergeordneten Ticket

G)Ticket & InBearbeitung 1L Ute User [T 15.03.22, 1055 2uordnen

Subticket zuordnen Aktivitdten, um den
Kopfzeile und prioritit Kategorie Caturm bisfam [ Vorgang durch den Prozess
Datenfelder Gering Beschwerde 15.03.24 00:00 zubewegen
Ticket abschlieBen
Engangsianal

Bhnliche Tickets aktualisieren
Portal
Zeitbuchung anpassen

Workspace ~

Kontakte (1) () Hauptkontakt wechseln + Hinzufigen A

Aktionen fiir den Kontakt
e des Vorgangs

Detailgrad | Niedrig + |  Anzeigen als | Liste «

~ | Frau Maria Musterfrau Geschitskontaki | Aktion +
QU Alle Tickets

Link zum Kontakt, Pfeil
zum Anzeigen von
Details im Vorgang

Verkniipfte Vorgange (2) Hinzufogen A

Detailgrad | Niedrig v |  Anzeigen als | Liste » |
Aufgabe (2) ~
[ ~ | 100332 | Aufgabe: Problem Iisen | Aktion ~

V| 100155 | Aufgabe: Teile nachbestellen

Kommunikation und Historie ~

Detailgrad | Niedrig v | 7eige | Nur E-Mails und v | Ssortierung | Neueste Eintriige zuerst v |

@ Kommentar %G EMail | @ Attachment | @) Zeitbuchung

ma 08. Dez. 2022 | Erzeugt von Anfon Admin | Aktion v Kommunikations-

#1314 [ standardtext funktionen

Mein Kommentar

15. Mz 2022 | Erzeugt von Ute User | Aktion +

#1 10:55 [E] standardtext
Formulare auf Intemetseiten kénnen auch direkt einen Vorgang im System erzeugen

Erstellen von Vorgangen

Sie kdnnen mit dem Erstellen eines Vorgangs an mehreren Stellen beginnen:
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¢ Hauptmenii:
Klicken Sie auf den Button Neuer Vorgang, um einen neuen Vorgang zu erstellen.

e Vorgang:
Klicken Sie auf den Button Duplizieren, um einen Vorgang zu kopieren, siehe Duplizieren
von Vorgadngen.

¢ Kontakt:

Klicken Sie auf den Button Vorgang erstellen, um einen Vorgang fir den jeweiligen Kontakt
zu erstellen.

In einigen Systemen ist es moglich, Vorgange mit Hilfe von Aktivitaten zu erstellen.

Fullen Sie die erforderlichen Felder in den drei Abschnitten aus:

e Kopfzeile und Details:
Wahlen Sie den Prozess aus, indem Sie auf den entsprechenden Tab klicken. Fillen Sie die
Datenfelder aus. Diese hdngen vom gewahlten Prozess ab.

¢ Kontakte:
Wahlen Sie den Kontakt fir den Vorgang aus oder erstellen Sie einen neuen Kontakt. Wenn
es mehr als eine Kundengruppe gibt, kdnnen Sie die Kundengruppe auswahlen, indem Sie
auf den entsprechenden Tab klicken.

¢ Bestehenden Kontakt auswahlen: Geben Sie ein Schliisselwort, wie z. B. den Namen
oder die E-Mail-Adresse, in das entsprechende Datenfeld ein und wahlen Sie einen
der von der Autocomplete-Suche vorgeschlagenen Kontakte aus. In einem zwei-
stufigen Datenmodell kénnen Sie zunachst eine Firma auswahlen, indem Sie ein
Schlisselwort in die Firmenauswahl eingeben und einen der Vorschldage auswahlen.

¢ Neuen Kontakt erstellen: Fiillen Sie die Datenfelder mit den Kontaktinformationen
aus. In einem zweistufigen Datenmodell kdnnen Sie entweder eine Firma auswahlen,
indem Sie ein Schliisselwort in die Firmenauswahl eingeben und einen der Vor-
schldge auswahlen, oder eine neue Firma anlegen, indem Sie auf den Link Erstellen
klicken.

Dieser Abschnitt ist nicht vorhanden, wenn fiir den ausgewahlten Prozess keine Kon-

takte erforderlich sind.

¢ Inhalt:
Schreiben Sie einen Kommentar, der den Zweck des Vorgangs beschreibt. Optional kdnnen
Sie Attachments hinzufligen.

Pflichtfelder sind mit einem roten Sternchen gekennzeichnet.

Bearbeiten von Vorgangen

Die folgenden Aspekte eines Vorgangs werden in der Regel wahrend seines Lebenszyklus geadn-
dert:
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e Bearbeiter: Dies ist der Benutzer, der sich im Moment um den Vorgang kimmert.

Sie konnen den Bearbeiter dndern, indem Sie auf den Button Daten bearbeiten in der Kopf-
zeile des Vorgangs klicken und mit Hilfe der Autocomplete-Suche im Feld Bearbeiter einen
Benutzer wahlen. Wenn der Vorgang noch nicht zugewiesen ist, kénnen Sie ihn sich selbst
zuweisen, indem Sie in der Kopfzeile des Vorgangs auf den Button Mir zuweisen oder in der
Vorgangsliste auf das Hakchen klicken.

In einigen Prozessen wird der Bearbeiter bei der Ausfiihrung bestimmter Workflow-

Aktivitaten automatisch gesetzt.

e Vorgangsdaten: Dies sind die Informationen, die im Betreff des Vorgangs und in den Daten-
feldern enthalten sind.

Sie kdnnen die Vorgangsdaten dndern, indem Sie in der Kopfzeile des Vorgangs oder im
Abschnitt Details auf den Button Daten bearbeiten klicken.

¢ Kommunikation: Dies sind E-Mails, die an Kunden oder Benutzer geschrieben wurden,
sowie Kommentare zum Fortschritt des Vorgangs. Sie werden in die Vorgangshistorie
gespeichert.

Mit den Buttons E-Mail und Kommentar iber der Vorgangshistorie konnen Sie E-Mails und
Kommentare schreiben, siehe Kommunikation in Vorgangen.

 Vorgangshistorie: Dies ist das Protokoll aller Anderungen, die an dem Vorgang vor-
genommen wurden. Sie befindet sich am Ende des Vorgangs.

Sie kdnnen die Historie nicht verdandern, aber Sie konnen ihre Darstellung anpassen, um
Informationen leichter zu finden, siehe Historieneinstellungen.

Die folgenden Aspekte eines Vorgangs konnen wahrend seines Lebenszyklus gedndert werden:

e Hauptkontakt: Dies ist der Kontakt, fir den der Vorgang eréffnet wurde. Es gibt immer
einen Hauptkontakt.

Sie konnen den Hauptkontakt wechseln, indem Sie in der Kopfzeile des Abschnitts Kontakte
auf den Button Hauptkontakt wechseln klicken.

e Zusatzkontakt: Dies ist ein Kontakt, der an dem Fall interessiert ist. Es kann mehrere Zusatz-
kontakte geben.

Sie kdnnen einen Zusatzkontakt hinzufligen, indem Sie in der Kopfzeile des Abschnitts Kon-
takte auf den Button Hinzufiigen klicken. Optional kdnnen Sie in der Rollenauswahl neben
dem Kontaktnamen eine Rolle fiir den Zusatzkontakt auswahlen. Die Rolle gibt in der Regel
an, warum der Kontakt dem Vorgang hinzugeflgt wurde.

e Beteiligter: Dies ist ein Benutzer, der eine bestimmte, im Geschéaftsprozess definierte Rolle
hat. Beteiligte werden z. B. in Genehmigungsprozessen verwendet.

Sie kdnnen einen Beteiligten hinzufligen, indem Sie in der Kopfzeile des Vorgangs auf Daten
bearbeiten klicken und in das Feld Weitere Beteiligte klicken. Geben Sie den Namen des
Benutzers in das Feld Beteiligte(r) ein und wahlen Sie eine Rolle, um seine Funktion anzu-
geben. Danach missen Sie auf den Button Hinzufiigen klicken, das Popup-Fenster schlieRen
und die Anderungen im Kopfbereich des Vorgangs speichern, indem Sie auf Anderungen
speichern klicken.
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Sowohl fiir den Hauptkontakt als auch fiir den Zusatzkontakt kénnen Sie entweder einen
bestehenden Kontakt tiber die Autocomplete-Suche auswahlen oder einen neuen erstellen,
siehe Kontakte.

Uber die Option Person bearbeiten / Firma bearbeiten im Aktionsmenii neben dem Kon-
taktnamen kénnen Sie die Kontaktdaten bearbeiten. Das Andern von Kontaktdaten ist eine
globale Aktion, sodass die Anderungen in jedem Vorgang, dem der Kontakt hinzugefiigt ist,
und auf der Kontaktseite sichtbar sind.

Bewegen von Vorgangen durch den Prozess

Sie bewegen einen Vorgang durch den Prozess, indem Sie Workflow-Aktivitaten ausfiihren. Diese
befinden sich im oberen Teil des rechten Bereichs der Seite. Die verfligbaren Aktivitaten hangen
von der Position des Vorgangs im Prozess ab. Aktivitaten werden entweder sofort ausgefiihrt oder
offnen ein Formular Gber dem Vorgang. Wenn ein Formular angezeigt wird, missen Sie zum Fort-
fahren das Formular ausfiillen und auf den Button Speichern und weiter klicken. Wenn Sie das For-
mular abbrechen, wird die Workflow-Aktivitat nicht ausgefihrt.

Wenn Sie auf eine Workflow-Aktivitat klicken, kann es vorkommen, dass Giber dem Vorgang
eine Validierungsmeldung mit einem roten Hintergrund angezeigt wird. Die Meldung weist

in der Regel darauf hin, dass bestimmte Kriterien erfillt sein miissen, damit die Aktivitat
ausgefihrt werden kann.

Sobald die Arbeit an dem Vorgang abgeschlossen ist, gibt es eine Aktivitdt zum Schlieflen des Vor-
gangs. Abgeschlossene Vorgange dienen als Wissensbasis und zukiinftige Referenz tber die Kom-
munikation mit dem Kunden. Sie konnen immer noch in der Suche gefunden werden, aber nicht
mehr geandert werden. Manchmal kdnnen geschlossene Vorgadnge wieder eroffnet werden,
indem eine entsprechende Aktivitat ausgefiihrt wird, oder wenn eine E-Mail fiir den Vorgang ein-
geht.

Hinzufligen von Attachments
Es gibt drei Arten, um ein Attachment zu einem Vorgang hinzuzufiigen:

o Klicken Sie im Abschnitt Kommunikation und Historie auf den Button Attachment. Wahlen
Sie die Dateien, die Sie hinzufligen mochten aus, oder ziehen Sie sie in das Feld, und klicken
Sie auf den Button Attachment hinzufiigen.

e Klicken Sie im Abschnitt Attachments auf den Button Hinzufiigen. Wahlen Sie die Dateien,
die Sie hinzufligen mochten aus, oder ziehen Sie sie in das Feld, und klicken Sie auf den But-
ton Attachments hinzufiigen.

e Ziehen Sie im Ansichtsmodus eine Datei auf den Vorgang. Es wird ein Upload-Bereich ange-
zeigt und wenn Sie die Datei ablegen, wird der Abschnitt Attachments gedffnet.

e Wenn Sie eine neue E-Mail schreiben, konnen Sie direkt auf den Button Upload rechts
neben Auswahl der Attachments klicken oder den gewiinschten Anhang per Drag&Drop in
den Editor ziehen. Neu hochgeladene Attachments erhalten den Zusatz (neu) nach dem
Dateinamen.
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Die maximal zuldssige DateigrofRe wird Giber dem Feld zum Hochladen angezeigt. Wenn Sie

versuchen, eine Datei mit einem nicht zuldssigen Dateityp hochzuladen, wird neben dem
Feld zum Hochladen eine Fehlermeldung angezeigt.

Sie kdnnen Attachments im Abschnitt Attachments herunterladen, indem Sie in der Tabelle auf
den Link in der Spalte Name klicken, oder die Buttons Ausgewdhlte herunterladen oder Alle her-
unterladen nutzen. Alternativ konnen Sie das Attachment auch Uber den Historieneintrag her-
unterladen, in dem es hinzugefligt wurde.

2.2.3.2 Experten
ConSol CM bietet einige zusatzliche Aktionen fiir die Arbeit mit Vorgangen.
Die folgenden Aktionen sind allgemein verfligbar:

e Duplizieren von Vorgédngen: Einen neuen Vorgang auf der Grundlage eines bestehenden
Vorgangs erstellen.

e Drucken von Vorgdngen: Ein PDF-Dokument mit dem Inhalt des Vorgangs erstellen.

e Verknipfungen zwischen Vorgdngen: Einen Link zu einem anderen Vorgang hinzufligen.

e VerkniUpfungen zwischen Vorgdngen und Ressourcen: Einen Link zu einer Ressource hin-
zufiigen.

Die folgenden Aktionen sind verfiigbar, wenn die entsprechenden Komponenten in lhrem System
im Einsatz sind:

e Teilen von Informationen mit Kunden Giber CM/Track: Entscheiden, welche Kommentare
ein Kunde in CM/Track sehen soll.

e Verwenden von Dokumentvorlagen mit CM/Doc: Erstellen und Anh&dngen von
Microsoft Word- oder OpenOffice-Dokumenten mit CM/Doc.

Teilen von Informationen mit Kunden tiber CM/Track

Sie kdnnen Informationen aus der Vorgangshistorie an Kunden weitergeben, die CM/Track ver-
wenden. Dies geschieht mit Hilfe von Textklassen.

Klicken Sie auf das Textklassen-lcon eines Kommentars, einer E-Mail oder eines Attachments, um
eine Textklasse zu setzen, die den Eintrag in CM/Track sichtbar macht.
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Abhdngig vom Geschaftsprozess konnen Textklassen auch automatisch vom System gesetzt

werden. In der Regel geschieht dies fiir die Kommentare und Anhange, die die Kunden in
CM/Track hinzuftigen, damit sie ihre eigenen Eintrage sehen kdnnen.

Verwenden von Dokumentvorlagen mit CM/Doc

Mit Dokumentvorlagen kdnnen Sie Microsoft Word- oder OpenOffice-Dokumente, die auf einer

Vorlage basieren, erstellen. Die Dokumente enthalten in der Regel einen vordefinierten Text und
werden mit Daten aus dem Vorgang gefillt (Vorgangsdaten, Kontaktdaten oder Daten des Bear-
beiters).

Ihr Rechner muss die folgenden Anforderungen erfiillen, um Dokumentvorlagen verwenden zu
kénnen:

e Das Betriebssystem muss Microsoft Windows sein.

e Die Anwendung CM/Doc muss installiert sein, siehe Installation von CM/Doc.

e Die Anwendung Microsoft Word bzw. OpenOffice muss installiert sein.

Um eine Dokumentvorlage zu verwenden, klicken Sie im Abschnitt Kommunikation und Historie
auf den Button Dokument und wahlen Sie die gewiinschte Vorlage im Feld Dokumentvorlage aus.
CM/Doc wird gestartet und das Dokument wird in Microsoft Word oder OpenOffice geoffnet. Bear-
beiten Sie das Dokument und klicken Sie in der Office-Applikation auf den Button Speichern. Das
Dokument wird automatisch an den Vorgang angehangt.

Sie kénnen .docx- oder .odt-Dokumente aus der Vorgangshistorie heraus 6ffnen, indem Sie im Kon-
textmenu des Historieneintrags auf Bearbeiten klicken. CM/Doc wird gestartet und das Dokument
wird in Microsoft Word oder OpenOffice gedffnet. Bearbeiten Sie das Dokument und klicken Sie in
der Office-Applikation auf den Button Speichern. Eine aktualisierte Version des Dokuments wird
automatisch an den Vorgang angehangt.
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Speichern des Dokuments

¢ Verwenden Sie ausschliellich den Befehl Speichern. Speichern Sie das Dokument
nicht mit Speichern unter ... unter einem anderen Namen oder an einem anderen
Speicherort. Wenn Sie den Namen oder den Speicherort des Dokuments andern,
kann es nicht als Attachment an den Vorgang angehangt werden.

Ilhr ConSol CM-System kann so konfiguriert sein, dass bei jedem Speichervorgang ein
neues Dokument an den Vorgang angehangt wird. Andernfalls wird das Attachment

beim ersten Speichervorgang hinzugefligt und bei jedem weiteren Speichervorgang

aktualisiert, solange das Dokument nicht geschlossen wird.
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2.2.4 Kommunikation in Vorgangen

2.2.4.1 Grundlagen

Der Web Client bietet die folgenden Funktionen zur Kommunikation:

E-Mail Ja Ja

Kommentar Ja Ja (Uber CM/Track)
Benachrichtigung Ja Nein

Erwdhnung Ja Nein

E-Mails, Kommentare und Erwahnungen befinden sich im unteren Bereich des Vorgangs, im
Abschnitt Kommunikation und Historie. Die Benachrichtigungen befinden sich in der Menileiste
oben auf der Seite.

E-Mail schreiben

Kommunikation und Histarie

giailgrad | Niedrig = | Zeige | Nur E-Mails und Kqﬁmentare w | Sorterung | Neueste Eintrdge zuerst « |

+ ® Kommentar = E-Mail @ sttachment

15. Méarz 2022 | Erzeugt von Ute User | Aktion

#3 10:57 [f@] Notiz
Kategoriefelder sind beliebig erweiterbar

E-Mail

E-Mails werden fiir die Kommunikation mit Kunden oder Kollegen verwendet. Sie betreffen immer
einen konkreten Vorgang. Alle vom Web Client gesendeten und empfangenen E-Mails werden in
der Historie des betreffenden Vorgangs angezeigt.

Um eine E-Mail zu schreiben, klicken Sie im Abschnitt Kommunikation und Historie auf den Button
E-Mail. Wahlen Sie die Empfanger aus und schreiben Sie die E-Mail im Rich-Text-Editor. Sie kon-
nen eine Vorlage verwenden, um einen fur einen bestimmten Zweck entworfenen Text in den Edi-
tor einzuftigen. Sie kénnen der E-Mail Attachments hinzufiigen, wenn der Vorgang welche enthélt
(siehe Hinzufligen von Attachments), oder Kommentare und E-Mails aus der Vorgangshistorie zitie-
ren.

Sie kdnnen aus der Vorgangshistorie eine E-Mail beantworten und weiterleiten:

e Um eine E-Mail zu beantworten, 6ffnen Sie das Meni Aktion der gewiinschten E-Mail und
klicken Sie auf Antworten / Allen antworten. Der Absender der urspringlichen E-Mail wird
automatisch als Empfanger ausgewahlt und die urspriingliche E-Mail wird im Rich-Text-Edi-
tor zitiert.
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¢ Um eine E-Mail weiterzuleiten, 6ffnen Sie das Menl Aktion der gewiinschten E-Mail und kli-
cken Sie auf Weiterleiten. Die urspriingliche E-Mail wird im Rich-Text-Editor zitiert und Sie
miissen den Empfanger eingeben.

Wenn Sie eine E-Mail senden, die nicht zugestellt werden kann, wird in dem entsprechenden His-
torieneintrag eine rote Meldung angezeigt und Sie konnen im Menu Aktion auf Wiederholen kli-
cken, um das Senden der E-Mail erneut zu versuchen.

Kommentare und Erwdhnungen

Kommentare dienen dazu, die Arbeit an einem Vorgang zu dokumentieren. Alle Kommentare wer-
den in der Vorgangshistorie gespeichert, wo Sie sowohl Ihre eigenen Kommentare als auch die
Kommentare, die von anderen Benutzern und von Kontakten Giber CM/Track hinzugefiigt wurden,
sehen konnen.

Um einen Kommentar hinzuzufigen, klicken Sie im Abschnitt Kommunikation und Historie auf den
Button Kommentar und schreiben Sie den Kommentar im Rich-Text-Editor. Sie kénnen eine Vor-
lage verwenden, um einen fiir einen bestimmten Zweck entworfenen Text in den Editor ein-
zufiigen.

Sie kdnnen andere Benutzer in Ihrem Kommentar erwahnen, indem Sie das Symbol @ und den
Namen des Benutzers eingeben. Die erwahnten Benutzer erhalten eine Benachrichtigung mit
einer Vorschau des Kommentars und einem Link zum Vorgang.

Sie kénnen einen von lhnen hinzugefligten Kommentar bearbeiten, indem Sie im Meni Aktion des
Kommentars auf Bearbeiten klicken. Das Bearbeiten ist nur innerhalb eines gewissen Zeitraums
nach dem Hinzufligen eines Kommentars erlaubt. Es ist nicht moglich, die Kommentare von ande-
ren Benutzern zu bearbeiten. Die verschiedenen Versionen des Kommentars werden gespeichert
und kénnen in der Vorgangshistorie angezeigt werden, indem Sie auf den Link gedndert vor kli-
cken.

Benachrichtigungen

Benachrichtigungen sind kurze Mitteilungen, die im Web Client gesendet werden. Sie kdnnen |hre
Benachrichtigungen ansehen, indem Sie in der Mendleiste auf das Glockensymbol klicken.

hrichtigungen

Alle Kundengruppen ~ l:l O\ o

Sie kdnnen die Benachrichtigungen entfernen, indem Sie auf den Button Alle entfernen klicken.
Angeheftete Benachrichtigungen werden dabei nicht entfernt.

Benachrichtigungen werden auf verschiedene Weise verwendet:

¢ Das System sendet eine Benachrichtigung an Benutzer, um sie liber ein bestimmtes Ereignis
zu informieren. Diese Art von Benachrichtigung kann einen Link zu einem Vorgang, einem
Kontakt oder einer Ressource enthalten.
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e Ein Benutzer sendet eine Benachrichtigung an einen anderen Benutzer. Sie kdnnen eine
Benachrichtigung senden, indem Sie unten im Benachrichtigungsfenster auf den Button
Neue Benachrichtigung klicken. Geben Sie die Empfanger ein, wahlen Sie die Art der
Benachrichtigung aus und geben Sie den Text der Benachrichtigung ein.

e Ein Benutzer erwdhnt einen anderen Benutzer in einem Kommentar. Das System sendet
eine Benachrichtigung, um den erwahnten Benutzer zu informieren. Diese Art von Benach-
richtigung enthalt eine Vorschau des Kommentars und einen Link zu dem Vorgang, zu dem
der Kommentar gehort.

2.2.4.2 Experten

Verwenden von Vorlagen flir E-Mails und Kommentare

Vorlagen enthalten vordefinierten Text fur einen bestimmten Zweck, z. B. eine Signatur, die im
Rich-Text-Editor fir Kommentare und E-Mails verwendet werden kann.

Um beim Schreiben eines Kommentars oder einer E-Mail eine Vorlage auszuwahlen, klicken Sie
auf den Button Inhalt aus Template einfiigen. Die verfligbaren Vorlagen werden in einer Liste
angezeigt. Fahren Sie mit der Maus Uber den Vorlagennamen, um eine Vorschau der Vorlage mit
einer Liste ihrer Anhdnge anzuzeigen. Sie kdnnen eine Vorlage auswahlen, indem Sie in der Liste
auf den Namen der Vorlage klicken oder indem Sie im Vorschaufenster auf den Button Inhalt aus
Template einfiigen klicken.

Der Text der Vorlage kann folgende Funktionen enthalten:

e Variablen (blau): Vorgangs- oder Kontaktdaten, die automatisch aus dem Vorgang abge-
rufen werden.

e Parameter (rot): Platzhalter, die Sie oberhalb des Editors ausfiillen miissen.

e Textblocke (griin): Sie konnen auswahlen, welche Textblécke enthalten sein sollen, indem
Sie die entsprechenden Checkboxen oberhalb des Editors markieren.

Die Farben dienen nur dazu, die Funktionen hervorzuheben. Sie werden in dem erstellten

Kommentar oder der erstellten E-Mail nicht verwendet.
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2.2.5 Nutzung von Funktionen der Benutzeroberflache

In diesem Abschnitt sind Funktionen der Benutzeroberflache beschrieben, die lhre Effizienz bei
der Arbeit mit dem ConSol CM Web Client steigern kdnnen.

2.2.5.1 Grundlagen

Favoriten

Sie kdnnen Vorgange, Kontakte, Ressourcen und Detailsuchen im Bereich Favoriten auf der rech-
ten Seite speichern, indem Sie in der Kopfzeile des Objekts auf den Button Als Favorit speichern kli-
cken. Alternativ kdnnen Sie auch das entsprechende Icon in den Bereich ziehen. Fiir Detailsuchen
missen Sie einen Namen eingeben. Sie kdnnen die Elemente in den Favoriten durch Drag-and-
Drop neu anordnen.

Die Favoriten werden unabhangig von lhrer Session gespeichert: Sie konnen auch nach dem

Abmelden und dem erneuten Anmelden auf sie zugreifen.

Workspace

Der Bereich Workspace auf der rechten Seite dient als temporarer Speicher fur Vorgédnge, Kon-
takte und Ressourcen, die Sie gedndert haben, ohne die Anderungen zu speichern. Dies geschieht
entweder automatisch, wenn Sie zu einem anderen Objekt wechseln oder auf den Back-Button
des Browsers klicken, ohne die Anderungen des aktuellen Objekts zu speichern, oder manuell,
wenn Sie ein Element in den Workspace ziehen oder beim Erstellen eines Objekts auf den Button
Entwurf im Workspace speichern klicken. Der Inhalt des Workspace wird geléscht, wenn lhre Ses-
sion endet.

2.2.5.2 Experten

Einstellungen der Vorgangsliste
Sie kdnnen die Vorgangsliste auf folgende Weise andern:
e Sicht: Wahlen Sie eine Sicht, um festzulegen, welche Vorgdnge angezeigt werden.

e Filter: Schrinken Sie die angezeigten Vorgdnge nach ihrem Zuweisungsstatus ein, z. B. nur
mir zugewiesene Vorgange anzeigen.

e Gruppierung: Legen Sie fest, welche Gruppen verfligbar sind, z. B. Gruppen fir den Zuwei-
sungsstatus oder den Prozess. In manchen Systemen werden leere Gruppen ausgeblendet.

e Sortierung: Legen Sie fest, wie die Vorgange innerhalb der einzelnen Gruppen sortiert wer-
den, z. B. nach Erstellungs- oder Anderungsdatum oder Bereich.

Die Sicht bestimmt immer, zu welchen Prozessen und Bereichen die Vorgédnge gehoéren. AulRer-
dem kann sie Vorgange zeigen, die bestimmte Werte in spezifischen Datenfeldern enthalten.
Wenn eine Sicht dynamische Filtermerkmale enthélt, kénnen Sie diese Werte in Threm Benut-
zerprofil unter Allgemeine Einstellungen im Abschnitt Meine Sichtenfiltermerkmale auswahlen.
Wahlen Sie die gewiinschten Werte aus, indem Sie die entsprechenden Checkboxen fir die Felder
aktivieren. Alle Vorgange, die die ausgewahlten Werte enthalten, werden in der Sicht angezeigt.
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Wenn eine Sicht ein dynamisches Filtermerkmal hat und Sie keinen Wert auswahlen, ist die

Sicht leer.

Historieneinstellungen

Unter der Kopfzeile der Vorgangshistorie konnen Sie auswahlen, welche Art von Eintrdgen Sie
sehen mochten. Wahlen Sie Nur Kommentare und E-Mails, um E-Mails, Kommentare und Attach-
ments anzuzeigen, oder Alle Eintréige, um sowohl die Kommunikationseintrage als auch alle ande-
ren Eintrdge zu sehen, z. B. Anderungen an den Vorgangsdaten oder die Ausfiihrung von
Workflow-Aktivitdten. Sie konnen die Eintrdge entweder nach Datum (Optionen Neueste Eintrdge
zuerst oder Alteste Eintrége zuerst) oder alphabetisch nach dem Benutzer, durch den sie ent-
standen sind (Option Bearbeiter (A-Z)), sortieren.

Der Detailgrad bestimmt, wie viele Details fir jeden Eintrag angezeigt werden. Je nach Sys-
temkonfiguration kénnen einige Historieneintrage eingeklappt oder abgeschnitten sein. Sie kon-
nen den vollstandigen Eintrag anzeigen, indem Sie ihn ausklappen.

Filter und Sortierung

Ko unikation und Historie

Detailgrad | Mittel = | Zeige | Alle Eintrdge = |  Sortierung | Neueste Eintrdge zuerst = |

+ ® Kommentar = E-Mail & Attachment

vor 1 Minute | Gedndert durch Ute User

#3 » 13:11 Bearbeiter gesetzt auf Ute User
s 13-11 In Bearbeitung nehmen wurde durchlaufen
= 13:11 Uber Kommentar informieren wurde durchlaufen , neuer Bereich ist Ticket

o vor 1 Minute | E-Mail versendet von Ute User | Aktion +

#2 13:11 [=] Gesendete E-Mail
Thema Eingang der Anfrage - Ticket (100032-001)
An devnulli@consol.de

Sehr geehrter Herr Max Mustermann,

lhre Anfrage (Beispielticket) ist bei uns eingegangen und wird unter der Bearbeil

Objektabschnitte

Vorgange, Kontakte und Ressourcen sind in mehrere Abschnitte unterteilt. Sie kdnnen diese
Abschnitte mithilfe des Pfeil-Buttons im rechten Teil der Kopfzeile des Abschnitts ein- und aus-
blenden.

Bei einigen Abschnitten kann der Detailgrad im linken Teil der Kopfzeile des Abschnitts ausgewahlt
werden.
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Verkniipfte Vorgdnge (2) ¢ Hinzufiigen -~
Detailgrad | Mittel + |  Anzeigen als | Liste = |

Aufgabe (2) ~
[d ~ | 100332 | Aufgabe: Problem lbsen | Aktion «

% Subvorgang n Bearbeitung L, Anton Admin 28.09.22, 21:28

¥ | 100155 | Aufgabe: Teile nachbestellen
% Subvorgang (fest) @ In Bearbeitung  JL Ute User 15.03.22, 11:00

Tabellen

Tabellen werden an mehreren Stellen im Web Client verwendet, zum Beispiel, um die Ergebnisse
einer Detailsuche oder die Vorgédnge eines Kontakts anzuzeigen. Sie konnen Tabellen auf ver-
schiedene Arten anpassen.

Tabellenspalten konfigurieren: Klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Zahn-
radsymbol. Klicken Sie zum Entfernen einer Spalte auf das Kreuz neben dem Spaltennamen.
Um neue Spalten hinzuzufiigen, klicken Sie in den weiRen Bereich neben den Namen der
angezeigten Spalten, um eine Liste aller verfligbarer Spalten zu sehen, oder beginnen Sie
damit, den Spaltennamen einzutippen, und klicken Sie auf eine der vorgeschlagenen Spal-
ten. Sie kdnnen die Spalten innerhalb der Tabelle verschieben, indem Sie die Spalte an die
gewlinschte Position ziehen.

Tabelle sortieren: Klicken Sie auf die Uberschrift der Spalte, die Sie fiir die Sortierung ver-
wenden mdchten.

Anzahl der Eintrage pro Seite wahlen: Wenn die Tabelle eine vordefinierte Anzahl von Ein-
tragen Uberschreitet, wird sie auf mehrere Seiten aufgeteilt. Sie konnen die Anzahl der Ein-
trage pro Seite am unteren Rand der Tabelle auswahlen und auf die Pfeil-Buttons und
Seitenzahlen klicken, um in der Tabelle zu navigieren.

Tabelle filtern: Wenn oberhalb der Tabelle Filter angezeigt werden, kdnnen Sie eine Fil-
teroption auswahlen, um nur bestimmte Tabelleneintrage anzuzeigen, z. B. auf der Kon-
taktseite nur offene Vorgange anzeigen.

Sie kdnnen den Tabelleninhalt im CSV-Format exportieren, indem Sie in der unteren rech-

ten Ecke der Tabelle auf die Option Tabelle exportieren klicken.
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e sortieren

Vorgénge (3)

Zeige | Vorgdnge dieses Kontakts ~ |  Status | Offene Vorginge ~ |  Anzeigen als | Liste «

It v  Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema
1alten
I=::|:|r|ﬁgl_1riEren Max Superuser (& Frau Maria Musterfrau ﬂ1oo153 Problem bei ABC
Lte User [ Frau Maria Musterfrau 100152 Reparatur von 123
[ Frau Maria Musterfrau 3 100150 Riickfrage zu Beispiel

Tabelle exportjeren

Grid

Das Grid ist eine alternative Moglichkeit, die in einer Detailsuche gefundenen oder in einer Sicht
der Vorgangsliste enthaltenen Vorgange anzuzeigen. Im Feld Gruppierung kdnnen Sie das Grup-
pierungskriterium wahlen, d. h. das Feld, das die Spalten bestimmt. AnschlieRend kénnen Sie
bestimmte Spalten hinzufligen oder entfernen.

Sie kdnnen den Wert des Gruppierungskriteriums des Vorgangs dndern, indem Sie den Vorgang
von einer Spalte in eine andere ziehen.

Benutzerprofil

Sie kdnnen das Benutzerprofil 6ffnen, indem Sie auf den blauen Kreis mit lhren Initialen klicken.
Im Benutzerprofil konnen Sie verschiedene Einstellungen vornehmen:

e Anderung Ihres Passworts (nur wenn Sie ein CM-spezifisches Passwort haben)
e Einrichten von Vertretungen

e Definition von Filtermerkmalen flr Sichten der Vorgangsliste, siehe Einstellungen der Vor-
gangsliste

e Festlegen eines Standardprozesses, der beim Erstellen eines neuen Vorgangs vor-
ausgewahlt ist

* Setzen einer Standard-Kundengruppe, die beim Erstellen eines Kontakts oder beim Hin-
zufiigen eines Kontakts zu einem Vorgang vorausgewahlt ist

e Bestimmen, ob der fir CM/Doc verwendete Tab Dokument angezeigt wird
Sie konnen die folgenden Aktionen im Benutzerprofil durchfihren:

e Zeitbuchungen hinzufiigen und lhre Zeitbuchungsiibersicht ansehen

e Anwendungen CM/Doc und CM/Phone herunterladen

e Unnotige personliche E-Mail-Adressen entfernen

e Unnotige aktive Sessions beenden

Kundengruppenfilter

Wenn Sie Zugang zu Kontakten aus mehreren Kundengruppen haben, aber nur mit Kontakten aus
einer dieser Gruppen arbeiten, kdnnen Sie diese Kundengruppe im Filter im Hauptmeni aus-
wahlen. In der Suche werden dann nur Kontakte aus der ausgewahlten Kundengruppe gefunden
und Sie kénnen nur Kontakte aus dieser Kundengruppe in Vorgangen verwenden.
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2.3 Erweiterte Funktionen

Dieser Abschnitt enthalt kurze Beschreibungen der ConSol CM-Funktionen, die nicht im Detail in
Erste Schritte und Tagliche Arbeit mit ConSol CM beschrieben sind. Die Funktionen sind nach Berei-
chen geordnet:

e Allgemein: allgemeine Nutzung der Anwendung

e Vorgdnge: erweiterte Funktionen fiir Vorgange, grundlegende Funktionen sind in Bear-
beiten von Vorgangen beschrieben

e Kontakte: Funktionen fiir Kontakte

e Ressourcen: Funktionen flir Ressourcen

e CM/Track: Funktionen im Zusammenhang mit CM/Track
e Prozesse: Prozessbeispiele

e Benutzeroberfliache: erweiterte Funktionen der Benutzeroberflache, grundlegende Aspekte
sind in Benutzeroberflache von ConSol CM beschrieben

2.3.1 Allgemein

2.3.1.1 Zuricksetzen des Passworts

Wenn Sie ein CM-spezifisches Passwort haben, kdnnen Sie Ihr Passwort zuriicksetzen, indem Sie
auf der Anmeldeseite auf den Link Passwort vergessen? klicken. Geben Sie lhren Benutzernamen
ein, um eine E-Mail mit einem Link zu erhalten, der Sie zu einer Seite im Web Client fuhrt, auf der
Sie ein neues Passwort eingeben kénnen. Wenn Sie sich noch an lhr altes Passwort erinnern, kon-
nen Sie das Passwort im Benutzerprofil andern, nachdem Sie sich im Web Client angemeldet
haben.

2.3.1.2 Session

Die Session ist die Zeitspanne zwischen dem Anmelden und Abmelden. Wenn Sie eine bestimmte
Zeit lang inaktiv bleiben, tritt ein Session Timeout ein und Sie werden automatisch abgemeldet.
Bei einigen Systemen kdnnen Sie die Abmeldung vermeiden, indem Sie in der Warnmeldung, die
vor der Abmeldung angezeigt wird, auf Ja, Session verléngern klicken.

Sie konnen auf der Anmeldeseite die Checkbox Angemeldet bleiben markieren, wenn Sie nach
einer automatischen Abmeldung automatisch angemeldet werden méchten. Dies funktioniert nur
in demselben Browser, in dem Sie sich angemeldet haben, und nur wenn Sie die Cookies weder
|6schen noch sich manuell abmelden.

Wenn Sie sich in zwei verschiedenen Browsern gleichzeitig anmelden, werden zwei Sessions geoff-
net und Sie verwenden zwei Lizenzen. Sie kbnnen die anderen Sessions schliefen, indem Sie in der
nach dem Anmelden angezeigten Meldung auf den Button Meine anderen Sessions beenden kli-
cken. Alternativ kdnnen Sie lhre anderen offenen Sessions im Abschnitt Aktive Sessions des Benut-
zerprofils schlieBen.

2.3.2 Vorgange

Der Vorgang ist die Anfrage des Kontakts, an der die Benutzer arbeiten. Die Benutzer fihren die
notwendigen Schritte aus, die im Geschaftsprozess definiert sind. Der Fortschritt, einschliel3lich
der internen und externen Kommunikation, wird im Vorgang dokumentiert. Grundlegende Aktio-
nen im Zusammenhang mit Vorgdngen sind in Bearbeiten von Vorgdngen beschrieben.
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2.3.2.1 Verknupfungen zwischen Vorgangen

Verknlpfungen zwischen zwei Vorgangen konnen Referenzverkniipfungen oder hierarchische
Abhédngigkeiten sein. Sie kdnnen eine Verknlipfung im Abschnitt Verkniipfte Vorgénge erstellen.

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Abschnitts auf den Button Hinzufiigen.

2. Wahlen Sie mithilfe der Autocomplete-Suche einen anderen Vorgang aus.

Vorgange, die Sie zuvor im System betrachtet haben, werden hier als Vorschlage

angezeigt, sobald Sie in das Suchfeld klicken.

3. Wahlen Sie die Art der Verknipfung:
e Referenz: Erzeugt eine nicht-hierarchische Verknipfung zwischen den Vorgangen.

o Ubergeordneter Vorgang: Fiigt den ausgewahlten Vorgang als Subvorgang des aktu-
ellen Vorgangs hinzu, d. h. der aktuelle Vorgang wird zum lbergeordneten Vorgang.
Ein Vorgang kann mehrere Subvorgdnge haben.

e Subvorgang: Fligt den aktuellen Vorgang als Subvorgang des ausgewahlten Vorgangs
hinzu, d. h. der aktuelle Vorgang wird zum Subvorgang. Ein Vorgang kann nur einen
lbergeordneten Vorgang haben.

4. Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.
Verknlpfungen kénnen auch automatisch erstellt werden. Wenn Sie eine Verknipfung vom Typ
Ubergeordneter Vorgang (fest) oder Subvorgang (fest) sehen, kénnen Sie diese nicht dndern.
2.3.2.2 Verknupfungen zwischen Vorgangen und Ressourcen

Eine Verknipfung zwischen einem Vorgang und einer Ressource konnen Sie im Abschnitt Ver-
kniipfte Ressourcen eines Vorgangs erstellen:
1. Klicken Sie neben dem Namen des gewlinschten Ressourcentyps auf den Button Hin-
zufiigen.

2. Wahlen Sie mithilfe der Autocomplete-Suche eine Ressource aus.

Vorgange, die Sie zuvor im System betrachtet haben, werden hier als Vorschlage

angezeigt, sobald Sie in das Suchfeld klicken.

3. Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.

2.3.2.3 Duplizieren von Vorgangen

Sie kdnnen eine Kopie eines Vorgangs erstellen, indem Sie in der Kopfzeile des Vorgangs auf den
Button Duplizieren klicken. Die Vorgangsdaten und die Kontaktdaten werden vom urspriinglichen
Vorgang in den duplizierten Vorgang kopiert. Anderer Inhalt, wie Attachments, Kommentare, E-
Mails und Zeitbuchungen, wird nicht in den neuen Vorgang Gbernommen. Es gibt keine Vor-
gangsverknipfung oder andere technische Verknlpfung zwischen den beiden Vorgangen. Sie kon-
nen die Vorgangsdaten vor dem Speichern bearbeiten.
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2.3.2.4 Drucken von Vorgangen

Sie kdnnen einen Vorgang drucken, indem Sie in der Kopfzeile des Vorgangs auf den Button Dru-
cken klicken. Es wird ein Pop-up-Fenster gedffnet, in dem Sie den gewiinschten Drucker aus-
wahlen kénnen.

2.3.2.5 Wiedereroffnen von Vorgangen

Einige Geschaftsprozesse beinhalten Aktivitdten zur Wiedereroffnung, mit denen bereits geschlos-
sene Vorgange wieder eroffnet werden konnen. Dies sind Workflow-Aktivitaten, die fur geschlos-
sene Vorgdnge angezeigt werden. Sie kdnnen eine solche Aktivitat ausfiihren, um den Vorgang
wieder zu er6ffnen. Danach kdnnen Sie den Vorgang wieder bearbeiten und seinen Prozess fort-
setzen.

2.3.2.6 Textklassen

Textklassen werden zur Hervorhebung von E-Mail-, Kommentar- und Attachment-Eintrdagen in der
Vorgangshistorie verwendet. Der Eintrag wird mit einer bestimmten Farbe und einem Icon her-
vorgehoben.

Textklassen haben mehrere Funktionen:
e Hilfe fiir den Benutzer, einen Eintrag zu finden

e Kontrolle der Sichtbarkeit eines Eintrags in CM/Track, siehe Teilen von Informationen mit
Kunden Gber CM/Track

e Kontrolle des Geschaftsprozesses, z. B. eine Aktivitat kann nur ausgefiihrt werden, wenn
mindestens ein Eintrag mit einer bestimmten Textklasse markiert ist

Sie kdnnen die Textklasse andern, indem Sie auf das Icon der Textklasse klicken.

2.3.2.7 Zeitbuchung

Zeitbuchungen werden verwendet, um die Zeit zu erfassen, die die Benutzer fiir die Bearbeitung
von Vorgangen in Projekten aufgewendet haben.

Sie kdnnen eine manuelle Zeitbuchung im Benutzerprofil erstellen oder indem Sie im Abschnitt
Kommunikation und Historie auf den Button Zeitbuchung klicken. Sie kénnen die Zeit entweder
manuell eingeben, indem Sie das Feld Dauer ausfiillen, oder Sie kdnnen eine Aktion auswahlen,
die mit einer Dauer versehen ist. Wahlen Sie anschlieRend ein Projekt aus und klicken Sie auf den
Button Zeitbuchung speichern. Wenn Sie eine Zeitbuchung korrigieren wollen, miissen Sie eine
neue Buchung mit negativer Dauer anlegen. Diese Zeit wird von der an diesem Tag gebuchten
Gesamtzeit abgezogen.

Wenn automatische Zeitbuchungen aktiviert sind, wird die Zeit, die Sie mit dem Anlegen
oder dem Bearbeiten eines Vorgangs verbringen (indem Sie den Rich-Text-Editor ver-

wenden, um Kommentare hinzuzufiigen oder E-Mails zu schreiben), automatisch auf den
Vorgang gebucht.

Sie kénnen sich Ihre Zeitbuchungen im Benutzerprofil ansehen.
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2.3.2.8 CM/Archive

Alte Vorgange, die im Web Client nicht mehr benétigt werden, aber als Referenz oder aus gesetz-
lichen Griinden aufbewahrt werden mussen, konnen archiviert werden. Das bedeutet, dass sie ent-
weder ganz aus dem Web Client entfernt werden oder dass die grundlegenden Vorgangsdaten
erhalten bleiben, aber die Vorgangshistorie oder ein Teil davon entfernt wird. Sie kénnen einen
archivierten Vorgang in CM/Archiv ansehen, indem Sie in der Kopfzeile des Vorgangs auf In Archiv-
Applikation éffnen klicken. Andere Aktionen sind nicht moglich.

2.3.3 Kontakte

Der Kontakt ist der Grund, einen Vorgang zu 6ffnen. In der Regel handelt es sich um einen Kun-
den, der eine Anfrage stellt. Ein Vorgang kann einen Hauptkontakt und mehrere zusatzliche Kon-
takte haben.

2.3.3.1 Datenmodelle

Ein Kontakt kann entweder eine Firma oder eine Person sein. Es gibt zwei Arten von Daten-
modellen fiir Kontakte:

e Hierarchisches Modell: Auf der oberen Hierarchiestufe gibt es Firmen, auf der unteren Hier-
archiestufe Personen. Eine Person gehort immer zu einer Firma und eine Firma kann meh-
rere Personen haben.

¢ Einfaches Modell: Es gibt nur eine Ebene, die entweder Firmen oder Personen enthilt.

Ein Kontakt gehort immer zu einer Kundengruppe.

2.3.3.2 Kundengruppen

Die Kundengruppe bestimmt das Datenmodell sowie die fiir ihre Kontakte verfligbaren Aktivitdaten
und Verknipfungen. Den Zugriff auf die Kontakte erhalten Sie tber die Kundengruppe, siehe
Berechtigungen. Wenn Sie Zugriff auf mehrere Kundengruppen haben, kénnen Sie die Gruppe, mit
der Sie arbeiten mdchten, im Kundengruppenfilter im Hauptmeni auswahlen.

2.3.3.3 Erstellen von Kontakten

Kontakte kdnnen im Hauptmend, auf der Firmenseite oder innerhalb eines Vorgangs erstellt wer-
den. Klicken Sie im Hauptmen auf Neuer Kontakt oder klicken Sie im Abschnitt Personen einer
Firma auf den Button Hinzufiigen oder klicken Sie im Abschnitt Kontakte eines Vorgangs auf den
Button Hinzufiigen oder Hauptkontakt wechseln. Fiillen Sie die Daten fiir den neuen Kontakt aus.
In einem zweistufigen Datenmodell missen Sie zunachst eine Firma angeben, bevor Sie die Daten
flr die Person eingeben kénnen. Sie kdnnen entweder tiber die Autocomplete-Suche eine beste-
hende Firma auswdahlen oder eine neue Firma erstellen, indem Sie auf den Link Erstellen klicken.

2.3.3.4 Bearbeiten von Kontakten
Mit folgenden Aktionen konnen Sie einen Kontakt bearbeiten:

e Bearbeiten von Kontaktdaten: Sie konnen Kontaktdaten iber den Button Bearbeiten in der
Kopfzeile des Kontakts oder im Abschnitt Details bearbeiten. Bearbeiten Sie die gewiinsch-
ten Kontaktdaten und speichern Sie Ihre Anderungen.
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e Erstellen eines Vorgangs: Sie kdnnen einen Vorgang flir einen Kontakt erstellen, indem Sie
in der Kopfzeile des Kontakts auf den Button Vorgang erstellen klicken. Fiillen Sie die erfor-
derlichen Daten auf der Seite Vorgang erstellen aus und klicken Sie auf Vorgang erstellen.
Der Button Vorgang erstellen ist fir Firmen in einem zweistufigen Datenmodell, in dem Vor-
gange nur fur Personen erstellt werden kénnen, nicht verfligbar.

¢ Durchfiihren von Kontaktaktivitaten: Sie konnen die Aktionen, die fiir den aktuellen Kon-
takt verfligbar sind, in der Box Aktivitéiten im rechten Bereich der Seite ausfiihren. Kon-
taktaktivitaten konnen ein Formular enthalten, in dem Sie bestimmte Daten ausfillen
mussen, bevor Sie fortfahren konnen, siehe Aktivitdten und Aktivitatsformulare.

e Hinzufiigen eines Kommentars: Sie kénnen im Abschnitt Kommentare und Attachments
des Kontakts einen Kommentar hinzufiigen. Wahlen Sie den Tab Kommentare aus, geben
Sie Ihren Kommentar ein und klicken Sie auf den Button Hinzufiigen.

e Hinzufiigen eines Attachments: Sie kénnen im Abschnitt Kommentare und Attachments
des Kontakts ein Attachment hinzufligen. Wahlen Sie den Tab Attachments aus, wahlen Sie
die Datei aus, die Sie hochladen mochten, und klicken Sie auf den Button Hinzufiigen.

2.3.3.5 Loschen von Kontaktdaten
Es gibt mehrere Moglichkeiten, Kontaktdaten zu I6schen:

* Deaktivieren eines Kontakts: Sie kdnnen einen Kontakt deaktivieren, indem Sie in der Kopf-
zeile des Kontakts auf den Button Deaktivieren klicken. Der Kontakt kann nur deaktiviert
werden, wenn er nicht der Hauptkontakt eines offenen Vorgangs ist. Der Kontakt wird kur-
siv dargestellt und kann weiterhin angezeigt und bearbeitet werden, aber es kénnen keine
Vorgange mehr fiir den Kontakt erstellt werden und der Kontakt wird in der Suche nicht
gefunden, es sei denn, die Option Deaktivierte einschliefSen ist ausgewahlt. Wenn Sie eine
Firma deaktivieren, werden auch alle Personen der Firma deaktiviert.

Sie kdnnen einen deaktivierten Kontakt wieder verfiigbar machen, indem Sie in der
Kopfzeile des Kontakts auf den Button Aktivieren klicken. Wenn es sich bei dem Kon-

takt um eine Firma handelt, bleiben die zugehdérigen Personen deaktiviert. Sie mus-
sen diese einzeln aktivieren.

e Anonymisieren einer Person: Sie kdnnen die persdnlichen Daten von einer Person und aus
Vorgdngen der Person entfernen, indem Sie in der Kopfzeile des Kontakts auf den Button
Entfernen klicken und die Option Anonymisieren auswahlen. Felder mit personlichen Daten,
Historieneintrage, Kommentare, Attachments und Verknipfungen der Person und ihrer Vor-
gange werden entfernt. Die Person und ihre Vorgange kdnnen weiter in Reports verwendet
werden.

e Loschen eines Kontakts: Sie konnen einen Kontakt 16schen, indem Sie in der Kopfzeile des
Kontakts auf den Button Entfernen (Person) oder Léschen (Firma) klicken. Der Kontakt kann
nur geléscht werden, wenn er nicht der Hauptkontakt oder ein Zusatzkontakt eines offenen
oder geschlossenen Vorgangs ist.

Wenn der Kontakt eine Person ist, haben Sie folgende Moglichkeiten:

e Loschen (verkniipfte Daten behalten): Bevor der Kontakt aus dem System entfernt
wird, mlssen seine Vorgange und Verknipfungen an einen anderen Kontakt tber-
tragen werden, siehe Ubertragen von Kontaktdaten.
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e Loschen (mit allen verkniipften Daten): Die Person wird vollstandig aus dem System
entfernt, einschlieRlich aller Vorgange und Verkniipfungen. Die Person wird in den
entsprechenden Historieneintragen dieser Objekte anonymisiert.

Bei Firmen bedeutet Léschen immer, dass die zugehorigen Daten, z. B. die Personen der
Firma, erhalten bleiben und an eine andere Firma libertragen werden miissen, siehe Uber-

tragen von Kontaktdaten.

2.3.3.6 Ubertragen von Kontaktdaten

Sie kénnen die Daten eines Kontakts an einen anderen Kontakt libertragen, z. B. bevor Sie den
Kontakt l6schen.

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Kontakts auf den Button Daten (bertragen.

2. Wahlen Sie den Kontakt, der die Daten erhalten soll, mithilfe der Autocomplete-Suche aus.
Markieren Sie die Checkbox Nur offene Vorgdnge (ibertragen, wenn Sie nur offene Vor-
gdnge Uibertragen wollen.

3. Klicken Sie auf Daten iibertragen und weiter, um die Ubertragung zu starten.

2.3.3.7 Verknilpfungen zwischen Kontakten

Verknipfungen zwischen zwei Kontakten, die zur selben oder zu verschiedenen Kundengruppen
gehoren konnen, kdnnen Sie im Abschnitt Verkniipfte Firmen und Personen eines Kontakts erstel-

len.
1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Abschnitts auf den Button Hinzufiigen.

2. Wahlen Sie die Rolle des aktuellen Kontakts in der Verkniipfung aus der Drop-down-Liste
aus.

3. Wahlen Sie den Kontakt, der verkniipft werden soll, mithilfe der Autocomplete-Suche aus.

Vorgange, die Sie zuvor im System betrachtet haben, werden hier als Vorschlage

angezeigt, sobald Sie in das Suchfeld klicken.

4. Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.

2.3.3.8 Verknupfungen zwischen Kontakten und Ressourcen
Verknlpfungen zwischen Kontakten und Ressourcen konnen Sie im Abschnitt Verkniipfte Res-
sourcen eines Kontakts erstellen.
1. Klicken Sie neben dem Ressourcentyp in der entsprechenden Ressourcenkategorie auf den
Button Hinzufiigen.

2. Wahlen Sie die Ressource, die verknipft werden soll, mithilfe der Autocomplete-Suche aus.

3. Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.

2.3.4 Ressourcen

Ressourcen werden in CM/Resource Pool verwaltet, einem optionalen Modul, mit dem die
ConSol CM-Datenbank erweitert wird, sodass dort zusatzliche Datenobjekte verwaltet werden kon-
nen. Sie werden zur Speicherung von Assets verwendet, die fiir den Geschéaftsprozess relevant

sind.
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2.3.4.1 Ressourcen-Dashboard

Das Ressourcen-Dashboard bietet einen Uberblick iber alle Ressourcen. Es wird angezeigt, wenn
Sie in der Mendileiste auf Ressourcenpool klicken. Eine Ressource gehdrt immer zu einem Res-
sourcentyp. Die Ressourcentypen sind in Ressourcenkategorien gruppiert. Die Ressourcentyp-
Seite, die Sie durch Anklicken des Ressourcentyps auf dem Dashboard aufrufen kénnen, enthalt
eine Tabelle, in der alle Ressourcen aufgelistet sind, die zu diesem Typ gehoren.

Ressourcenpool
Overview
Clients
500 @ Servers
Peripherals
Accessories
402 @ Netzwerk
400 @ Handhelds
@ Operating systems
“ @ Anwendungen
.. 300 @ Services
g Betriehsvertraa
3 119) /2%
&
200
m 148
(44]
o 2 =
- @ b a :
0 4
Hardware Software SLA Locations Additional Data externals
Ressourcen anzeigen oder neu erstellen A
0 Hardware ® Software 2 sLa
Clients + Neu erstellen Operating systems + Neu erstellen Betriebsvertrag + Neu erstellen
Servers + Neu erstellen Anwendungen + Neu erstellen # Locations
Peripherals + Neu erstellen Services + Neu erstellen Locations + Neu erstellen

Link zum Erstellen einer neuen
R rce

Link zur R

2.3.4.2 Ressourcen-Aktionen
Folgende Aktionen sind fiir Ressourcen verfligbar:

e Erstellen einer Ressource: Ressourcen kénnen auf dem Ressourcen-Dashboard oder auf
der Ressourcentyp-Seite erstellt werden. Klicken Sie entweder auf dem Dashboard auf den
Button Neu erstellen neben dem entsprechenden Ressourcentyp oder in der Kopfzeile der
Ressourcentyp-Seite auf den Button Erstellen. Fillen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie
auf den Button Ressource erstellen.

¢ Bearbeiten von Ressourcendaten: Sie kdnnen Ressourcendaten bearbeiten, indem Sie in
der Kopfzeile oder im Abschnitt Details auf den Button Bearbeiten klicken. Bearbeiten Sie
die gewiinschten Ressourcendaten und speichern Sie Ihre Anderungen.

e Hinzufiigen eines Kommentars: Sie kénnen im Abschnitt Kommentare und Attachments
der Ressource einen Kommentar hinzufligen. Wahlen Sie den Tab Kommentar aus, geben
Sie Inren Kommentar ein und klicken Sie auf den Button Hinzufiigen.
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Hinzufiigen eines Attachments: Sie kdnnen im Abschnitt Kommentare und Attachments
der Ressource ein Attachment hinzufliigen. Wahlen Sie den Tab Attachments aus, wahlen
Sie die Datei aus, die Sie hochladen mochten, und klicken Sie auf den Button Hinzufiigen.

Durchfiihren von Ressourcenaktivitdten: Sie konnen die Aktionen, die fiir die aktuelle Res-
source verfligbar sind, in der Box Aktivitdten im rechten Bereich der Seite ausfiihren. Res-
sourcenaktivitdten kdnnen ein Formular enthalten, in dem Sie bestimmte Daten ausfiillen
mussen, bevor Sie fortfahren konnen, siehe Aktivitdten und Aktivitatsformulare.

Deaktivieren / Aktivieren einer Ressource: Sie kénnen eine Ressource deaktivieren, indem
Sie in der Kopfzeile der Ressource auf den Button Deaktivieren klicken. Die Ressource wird
kursiv dargestellt und kann weiterhin angezeigt und bearbeitet werden, aber sie wird in der
Suche nicht mehr gefunden, es sei denn, die Option Deaktivierte einschliefSen ist aus-
gewahlt. AuRerdem kann die Ressource nicht mehr in Verknipfungen verwendet werden.
Sie kdnnen eine deaktivierte Ressource wieder verfligbar machen, indem Sie in der Kopf-
zeile der Ressource auf den Button Aktivieren klicken.

Loschen einer Ressource: Sie kdnnen eine Ressource I6schen, indem Sie in der Kopfzeile
der Ressource auf den Button Entfernen klicken. Wenn die Ressource Verknipfungen hat,
missen Sie entweder die Verknlpfungen an eine andere Ressource desselben Typs liber-
tragen, bevor Sie die Ressource lI6schen, oder die Verknipfungen zusammen mit der Res-
source l6schen.

2.3.4.3 Verknipfungen zwischen Ressourcen

Verknlpfungen zwischen zwei Ressourcen konnen Sie im Abschnitt Verkniipfte Ressourcen einer
Ressource erstellen.

1.

2.

3.

Klicken Sie neben dem Ressourcentyp in der entsprechenden Ressourcenkategorie auf den
Button Hinzufiigen.

Wahlen Sie die Ressource, die verknlpft werden soll, mithilfe der Autocomplete-Suche aus.

Vorgange, die Sie zuvor im System betrachtet haben, werden hier als Vorschlage

angezeigt, sobald Sie in das Suchfeld klicken.

Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.

2.3.4.4 Verknipfungen zwischen Ressourcen und Kontakten

Verknlpfungen zwischen einer Ressource und einem Kontakt konnen Sie im Abschnitt Verkniipfte
Firmen und Personen einer Ressource erstellen.

1.
2.

Klicken Sie in der Kopfzeile des Abschnitts auf den Button Hinzufiigen.

Wahlen Sie die Rolle der aktuellen Ressource in der Verknipfung aus der Drop-down-Liste
aus.

Wahlen Sie den Kontakt mithilfe der Autocomplete-Suche aus.

Vorgange, die Sie zuvor im System betrachtet haben, werden hier als Vorschlage

angezeigt, sobald Sie in das Suchfeld klicken.

Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.
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2.3.4.5 Verknupfungen zwischen Ressourcen und Vorgangen

Verknlpfungen zwischen einer Ressource und einem Vorgang kdnnen Sie im Abschnitt Verkniipfte
Vorgdinge einer Ressource erstellen.

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Abschnitts auf den Button Hinzufiigen.

2. Wahlen Sie die Rolle der aktuellen Ressource in der Verknlpfung aus der Drop-down-Liste
aus.

3. Wahlen Sie den Vorgang mithilfe der Autocomplete-Suche aus.

Vorgange, die Sie zuvor im System betrachtet haben, werden hier als Vorschlage

angezeigt, sobald Sie in das Suchfeld klicken.

4. Klicken Sie auf den Button Relation hinzufiigen.

2.3.5 CM/Track

CM/Track ist der primare Zugangspunkt zum System fur externe Benutzer. Dies kénnen entweder
Ihre Kunden oder Kollegen sein, die nicht mit dem Web Client arbeiten. CM/Track ermdoglicht es
den externen Benutzern, Anfragen zu erstellen und deren Status zu liberprifen.

2.3.5.1 Anmeldedaten fir CM/Track-Benutzer

Die Anmeldedaten fir das Anmelden bei CM/Track werden auf der Kontaktseite des Benutzers ver-
waltet, der Zugang zu CM/Track benotigt. Gehen Sie wie folgt vor, um einem Kontakt Zugriff auf
CM/Track zu gewdhren:

1. Offnen Sie die Kontaktseite und klicken Sie in der Kopfzeile auf den Button Daten bear-
beiten.

2. Fullen Sie die Felder fur den CM/Track-Benutzernamen und das Passwort aus.

Der Benutzer kann sein Passwort danach in CM/Track dndern.

3. Wahlen Sie im Feld Portal-Profil ein Profil aus, das die Zugriffsberechtigungen enthalt.
Wenn das Feld nicht angezeigt wird, wird das Profil automatisch zugewiesen.

2.3.6 Prozesse

2.3.6.1 Aktivitaten und Aktivitatsformulare

Aktivitaten sind Aktionen, die der Benutzer dem definierten Prozess gemaR ausfihrt. Sie sind flr
die folgenden Objekte verfiigbar:

e Vorgadnge: Mit Workflow-Aktivitdten konnen Sie den aktuellen Vorgang durch den
Geschéftsprozess bewegen. Die Aktivitdten hangen von der aktuellen Position des Vorgangs
im Prozess ab.

e Kontakte: Mit Kontaktaktivitaten konnen Sie bestimmte Aktionen fir den aktuellen Kontakt
durchfihren. Die Aktivitaten hangen von der Kundengruppe ab, zu der der Kontakt gehort.
Sie kdnnen eine Kontaktaktivitat jederzeit ausfiihren.
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e Ressourcen: Mit Ressourcenaktivitaiten konnen Sie bestimmte Aktionen fiir die aktuelle Res-
source durchzufihren. Die Aktivitditen hangen vom Ressourcentyp ab, zu dem die Res-
source gehort. Sie kdnnen eine Ressourcenaktivitat jederzeit ausfiihren.

e Detailsuchen: Mit Suche-Aktivitaten kdnnen Sie bestimmte Aktionen fiir den aktuellen Satz
an Suchergebnissen durchfiihren. Der Satz an Suchergebnissen enthalt entweder Vorgadnge
oder Kontakte einer bestimmten Kundengruppe oder Ressourcen eines bestimmten Res-
sourcentyps. Die Aktivitat wird fir alle ausgewdhlten Elemente auf der aktuellen Seite aus-

geflihrt.

Wenn die Aktivitdt ein Formular enthalt, wird dieses nach dem Anklicken der Aktivitdt angezeigt.
Fillen Sie das Formular aus und klicken Sie auf Speichern und weiter, um fortzufahren. Einige Fel-
der sind moglicherweise bereits mit Standardwerten oder Daten aus dem aktuellen Objekt gefiillt.
Pflichtfelder, die ausgefiillt werden missen, sind mit einem roten Sternchen gekennzeichnet.
Wenn Sie das Formular abbrechen, wird die Aktivitat nicht ausgefuhrt.

2.3.6.2 Genehmigungsprozesse

Manche Geschaftsprozesse enthalten Genehmigungsprozesse, in denen eine autorisierte Person,
»,Genehmiger” genannt, eine Entscheidung liber die weitere Behandlung eines Vorgangs trifft. Der
Genehmiger muss als Beteiligter hinzugefligt werden. Dies kann entweder automatisch in einer
Workflow-Aktivitdt oder manuell geschehen. Je nach Status des Genehmigungsprozesses kann das
Icon des Genehmigers eines der folgenden Symbole haben:

(7] Entscheidung steht noch aus
v Genehmigt

b4 Abgelehnt

2.3.6.3 Vertretungen

Vertretungen sind voriibergehende Vertretungen zwischen Kollegen. Sie haben die folgenden Aus-
wirkungen:
e E-Mails
Der vertretende Benutzer kann eine Kopie der E-Mails erhalten, die von ConSol CM an die
E-Mail-Adresse des vertretenen Benutzers gesendet werden. Es hangt von der Sys-
temkonfiguration ab, welche E-Mails Sie erhalten.

e Vorgangsliste
Eine Option, die Sicht durch die Augen des vertretenen Benutzers zu sehen, wurde zur Vor-
gangsliste des vertretenden Benutzers hinzugefiigt, d. h. wenn Sie jemanden vertreten, kon-
nen Sie die Vorgdnge des vertretenen Benutzers in der Vorgangsliste sehen, indem Sie
diesen Benutzer im Feld Bearbeiter auswahlen.

Vertretungen haben keine Auswirkungen auf die folgenden Aspekte:

e Berechtigungen
Der vertretende Benutzer erhalt nicht die Berechtigungen des vertretenen Benutzers, d. h.
auch wenn Sie jemanden vertreten, sehen Sie nur die Vorgange, die Sie sehen diirfen.
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e Historie
Der vertretende Benutzer handelt immer in seinem eigenen Namen, d. h. auch wenn Sie
jemanden vertreten, werden alle lhre Aktionen unter Ihrem Namen protokolliert.

e Vorgangsliste
Der vertretende Benutzer erhalt nicht die Sichten des vertretenen Benutzers, d. h. auch
wenn Sie jemanden vertreten, haben Sie nur lhre eigenen Sichten.

Sie kdnnen lhre Vertretungen im Benutzerprofil sehen. Normalerweise wahlen Sie im Feld Kol-
legen, die mich vertreten im Abschnitt Vertretung jemanden aus, der Sie vertreten soll. Wenn Sie
Uber die erforderlichen Berechtigungen verfiigen, konnen Sie sich im Feld Kollegen, die ich ver-
trete auch als Vertreter eines Kollegen eintragen. Sie konnen Vertretungen beenden, indem Sie im
Kontextmenl neben dem Benutzernamen auf Vertretung beenden klicken.

2.3.7 Benutzeroberflache

2.3.7.1 Kalender

Kalender sind integrierte Microsoft Outlook-Kalender, die auf Vorgangs-, Kontakt- und Res-
sourcenseiten sowie auf dem Dashboard angezeigt werden kdnnen. Sie kdnnen lhre Termine anse-
hen und einen Termin hinzufiigen oder entfernen.

2.3.7.2 Dashboard

Das Dashboard wird nach dem Anmelden und, wenn Sie auf das Produkt-lcon in der oberen linken
Ecke klicken, im Hauptbereich angezeigt. Es besteht aus verschiedenen Widgets, die in einem oder
mehreren Tabs angeordnet sein kénnen.

Die folgenden Standard-Widgets konnen angezeigt werden:
e Diagramme, z. B. Balkendiagramme, Tortendiagramme oder Trichterdiagramme
e Tabellen
e KPIs

e Zuletzt angezeigte Objekte: zeigt eine Liste der Elemente, die der aktuelle Benutzer zuletzt
angesehen hat

e Letzte Anderungen: zeigt eine Liste der Elemente, die zuletzt gedndert wurden
e Kalender

e News

2.3.7.3 Tastaturkirzel
Sie konnen die folgenden Tastaturkiirzel verwenden:
e Springen Sie zur Schnellsuche, indem Sie die Taste f driicken.

e Fihren Sie eine Aktivitat fiir das aktuelle Objekt (Vorgang, Kontakt, Ressource oder Suche)
aus. Driicken Sie Alt+1 fir die erste Aktivitadt in der Liste, Alt+2 fir die zweite Aktivitat und
so weiter.
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2.3.7.4 Relationsgraphen

Objektabschnitte, die verknipfte Objekte zeigen, kénnen entweder als Liste (Standard) oder als
Graph angezeigt werden. Sie kénnen in der Kopfzeile des Abschnitts auf den Link Graph klicken,
um den Abschnitt als Graph anzuzeigen. Jedes Objekt wird durch sein Icon dargestellt und ver-
kniipfte Objekte sind durch Pfeile verbunden. Sie konnen die Seite eines Objekts des Graphen mit
einem Doppelklick auf sein Icon 6ffnen.
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2.4 Fehlerbehebung

2.4.1 CM/Doc

2.4.1.1 Installation von CM/Doc

Bevor Sie Dokumentvorlagen verwenden kénnen, missen Sie die Anwendung CM/Doc auf Ihrem
Computer installieren. Fiihren Sie dafiir die folgenden Schritte aus:

1. Gehen Sie in Ihrem Benutzerprofil zum Abschnitt Downloads.
2. Laden Sie das CM/Doc-Installationsprogramm herunter.

3. Folgen Sie den Anweisungen des Installationsassistenten, um CM/Doc auf Ihrem Computer
zu installieren.

Wenn Sie CM/Doc mit OpenOffice verwenden, missen Sie den Pfad zu lhrer OpenOffice-Instal-
lation konfigurieren:

1. Wenn CM/Doc noch nicht lduft, d. h. kein CM/Doc-lcon im Infobereich vorhanden ist, star-
ten Sie die CM/Doc-Anwendung, indem Sie ein Dokument-Attachment auswahlen.

2. Klicken Sie mit der rechten Maustaste im Infobereich auf das CM/Doc-lcon und 6ffnen Sie
Einstellungen -> Open Office.

3. Wahlen Sie hier den Ort lhrer OpenOffice-Installation.

Wenn Sie CM/Doc mit Internet Explorer oder Microsoft Edge verwenden, flihren Sie folgende
zusatzliche Schritte aus:

. Offnen Sie Internet Explorer.

. Gehen Sie zu Internetoptionen -> Sicherheit -> Lokales Intranet.

1

2

3. Klicken Sie auf Sites.

4. Klicken Sie auf Erweitert.
5

Fligen Sie die URL des ConSol CM-Systems zur Zone Lokales Intranet hinzu.
Wenn Sie CM/Doc mit Microsoft Edge verwenden, fiihren Sie folgende zusatzliche Schritte aus:

1. Offnen Sie ein Befehlszeilenfenster als Administrator.

2. Fihren Sie folgenden Befehl aus:

CheckNetIsolation LoopbackExempt -a -n="Microsoft.MicrosoftEdge_
8wekyb3d8bbwe"

Wenn Sie CM/Doc mit HTTPS verwenden, kénnen je nach Browser einige zusatzliche Schritte erfor-
derlich sein, siehe Verwenden von CM/Doc mit HTTPS.

2.4.1.2 Verwenden von CM/Doc mit HTTPS

Wenn Sie CM/Doc mit HTTPS verwenden, d. h. die URL des Web Clients beginnt mit https://,
missen Sie dem Zertifikat von CM/Doc vertrauen. Dies erfordert einige zusatzliche Schritte, wenn
Sie als Browser Firefox oder Internet Explorer verwenden.

Fihren Sie sowohl fiir Firefox als auch fiir Internet Explorer folgende Schritte aus:
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1.
2.

4.
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Offnen Sie im Infobereich das Kontextmenii der CM/Doc-Applikation.

Gehen Sie zu Einstellungen -> Webbrowser. Es wird ein Pop-up-Fenster mit einer Erklarung
geodffnet.

CM/Doc 6ffnet eine Seite in lhrem Standard-Browser und der Browser zeigt eine Warn-
meldung Uber das Zertifikat an. Sie missen die Warnmeldung bestatigen und dem Zertifikat
vertrauen.

Wenn die Seite nicht automatisch gedffnet wird, klicken Sie im Pop-up-Fenster auf den ent-
sprechenden Link. Wenn Sie den Web Client nicht in Threm Standard-Browser verwenden,
kopieren Sie den Link und 6ffnen Sie ihn in dem Browser, den Sie verwenden. Der Link hat
folgendes Format: https://<URL Ihres CM-Systems>:30333.

Die Meldung CM/Doc erfolgreich fiir diesen Browser aktiviert wird im Browser angezeigt.

FUhren Sie fir Internet Explorer folgende zusatzliche Schritte aus:

1.

Gehen Sie zu Internetoptionen -> Inhalte -> Zertifikate -> Vertrauenswiirdige Stamm-
zertifizierungsstellen.

Klicken Sie auf Importieren.

Importieren Sie das CM/Doc-Zertifikat, d. h. die Datei public.crt in C:\Benutzer\<Ihr
Benutzername>\AppData\Local\cmdoc\security, in den Zertifikatsspeicher Ver-
trauenswiirdige Stammezertifizierungsstellen.
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3 Appendix

Dieser Abschnitt enthalt mehrere Appendizes:

3.1

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

3.2 Glossar

A

ACF

ACF ist die Abkiirzung von Activity Control Form (auf Deutsch Aktivitatsformular). ACFs
kénnen in Workflow-Aktivitaten verwendet werden, um den Bearbeiter zu zwingen,
bestimmte Datenfelder auszufillen, bevor er fortfahren kann.

Aktivitat

Aktivitaten, auch Aktionen genannt, sind Vorgange, die fiir Vorgange, Kunden, Res-
sourcen und Suchergebnisse ausgefiihrt werden kdnnen.

Bearbeiter

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

Benutzerprofil

Das Benutzerprofil enthalt die personlichen Einstellungen, Vertretungen und Zeit-
buchungen des Benutzers.

Berechtigung

Mit Berechtigungen wird festgelegt, welche Vorgange 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 Funktionen im Unternehmen.

Bereich

Der Workflow ist in unterschiedliche Bereiche aufgeteilt, die den Status eines Vorgangs
zeigen.
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Beteiligter

Beteiligte sind Benutzer, die einen bestimmten, im Geschaftsprozess definierten Zweck
erfiillen. Normalerweise mussen sie im Prozess bestimmte Aufgaben ausfiihren.

C

CM/Doc

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

CM/Resource Pool

CM/Resource Pool ist ein optionales Add-on, das es ermdglicht, unterschiedliche Arten
von Objekten als Ressourcen in ConSol CM zu speichern.

CM/Track
CM/Track ist das Portal von ConSol CM. Kunden erhalten tGber CM/Track Zugriff auf ihre
Vorgange.

D

Detailgrad
Der Detailgrad legt die in bestimmten Bereichen von Vorgdngen, Kontakten und Res-
sourcen angezeigten Informationen fest.

F

Favoriten
Die Favoriten werden in einem Feld rechts neben dem Hauptarbeitsbereich angezeigt.
Die Bearbeiter konnen Vorgange, Kunden, Ressourcen und Suchen in die Favoriten ziehen
und danach schnell 6ffnen.

Firma

Die Firma stellt die obere Hierarchiestufe in einem zweistufigen Kundenmodell dar. Eine
Firma kann mehrere Kontakte haben.
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G

Geschéftsprozess

Der Geschaftsprozess bestimmt, wie Vorgdnge verarbeitet werden. Er bildet die Arbeit in
Ihrem Team ab.

GUI

Graphical User Interface

H

Hauptarbeitsbereich

Im Hauptarbeitsbereich wird das Element angezeigt, an dem der Bearbeiter gerade arbei-
tet. Dies kann ein Vorgang eine Kundenseite, eine Suchergebnisseite, ein Dashboard oder
eine Ressourcenseite sein.

Hauptkunde

Der Hauptkunde ist der Kunde, der der Grund fur die Erstellung des Vorgangs ist. In
einem Vorgang muss ein Hauptkunde angegeben sein.

Hauptmenii

Das Hauptmeni wird im oberen Abschnitt der Seite angezeigt. Es enthalt Links zu den
unterschiedlichen Seiten des Web Clients.

K

Kontakt
Der Kontakt stellt die untere Hierarchiestufe in einem zweistufigen Kundenmodell dar.
Ein Kontakt kann nur zu einer Firma gehoren.

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

Kundendatenmodell

Das Kundendatenmodell ist die Definition der Kunden. Es bestimmt die verflighbaren
Datenfelder und moglichen Relationen.
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Kundengruppe

Die Kundengruppe bestimmt, welches Kundendatenmodell fiir ihre Kunden verwendet
wird und welche Aktionen verfiigbar sind.

L

LDAP
LDAP ist die Abkirzung fir Lightweight Directory Access Protocol. Das ist ein Protokoll,
mit dem Anmeldeinformationen fiir mehrere Applikationen verwaltet werden.

(0]

Overlay
Overlays sind kleine Symbole, die zum Vorgangs-Icon hinzugefiigt werden, nachdem
bestimmte Ereignisse eingetreten sind.

P

PCDS
Page Customization Definition Section - Definitionsbereich der Seitenanpassung.

Protokoll
Das Protokoll enthélt alle Anderungen, die an dem Vorgang, Kunden oder der Ressource
ausgefihrt wurden.

Q

Queue
Die Queue enthalt thematisch ahnliche Vorgange, die gleich behandelt werden sollen und
dem gleichen Geschaftsprozess (Workflow) folgen. Berechtigungen und andere Para-
meter werden immer auf der Basis von Queues definiert.

R

Relation

Relationen sind Verknlipfungen zwischen unterschiedlichen Datenobjekten in ConSol CM.
Es gibt Relationen zwischen Objekten des gleichen Typs, z.B. zwischen Vorgéangen, Kun-
den und Ressourcen, und Relationen zwischen Objekten unterschiedlicher Typen, z.B. zwi-
schen einem Vorgang und einer Ressource oder einem Kunden und einer Ressource.
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Ressource

Ressourcen sind Objekte, die in CM/Resource Pool verwaltet werden.

Ressourcentyp

Der Ressourcentyp ist die Definition der Ressourcen. Er bestimmt die verfligbaren Daten-
felder und moglichen Relationen und Aktionen.

Rolle

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

S

Session
Die Session ist der Zeitraum zwischen Anmeldung und Abmeldung im Web Client.

Sicht
Sichten beschranken die in der Vorgangsliste im ConSol CM Web Client angezeigten Vor-
gange auf die Vorgange, die bestimmte Kriterien (Bereiche eines oder mehrerer Work-
flows) erfiillen. Sichten werden Rollen zugewiesen.

Vv

Vertretung
Uber die Vertretungsfunktion kénnen Bearbeiter bestimmt werden, die einen Bearbeiter
zeitlich begrenzt vertreten. Der Vertreter erhalt eine Kopie aller E-Mails, die vom CM-Sys-
tem an die E-Mail-Adresse des Bearbeiters, den er vertritt, gesendet werden. Zudem hat
die Vorgangsliste eine Option, mit der Vorgdnge des vertretenen Bearbeiters angezeigt
werden.

Vorgang

Der Vorgang ist die Kundenanfrage, an der der Bearbeiter arbeitet. Er ist das Objekt, das
den vom Workflow definierten Geschaftsprozess durchlauft.

Vorgangs-lcon

Das Vorgangs-lcon wird in der oberen linken Ecke eines Vorgangs und in der Vor-
gangsliste angezeigt. Es hat normalerweise eine Farbe, die einen Wert eines bestimmten
Parameters darstellt, und ein Symbol, das den aktuellen Bereich wiedergibt. Das Vor-
gangs-lcon kann Overlays haben.
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Vorgangsliste

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

Vorlage

Vorlagen enthalten vordefinierten und vorformatierten Text. Sie konnen fir Kom-
mentare, 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-Aktivitét

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

Workspace

Der Workspace wird in einem Feld rechts neben dem Hauptarbeitsbereich angezeigt. Er
dient als temporarer Speicher fiir Vorgange, Kunden und Ressourcen, die geandert wur-
den, aber deren Anderungen noch nicht gespeichert wurden.

Zeitbuchung

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

Zusatzkunde

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