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Dieser Abschnitt enthalt allgemeine Informationen tber den Inhalt und die Struktur dieses Hand-
buchs, sowie eine Einfiihrung in ConSol CM.
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A.1 ConSol CM fir Business Process Management

ConSol CM ist eine Prozessmanagement-Plattform, die besonders gut fiir den Einsatz als Customer
Service-Software geeignet ist.

Mit ConSol CM kdnnen Sie Ihre Geschaftsprozesse kontrollieren und lenken. Der Fokus liegt dabei auf
der zwischenmenschlichen Kommunikation und Zusammenarbeit, die in allen Bereichen des Custo-
mer Service Management erforderlich ist. Bekannte Beispiele von grofen ConSol CM-Systemen umfas-
sen Customer Service, RMA-Prozesse, After-Sales, Call-Center und Support-Center, sowie
Umgebungen in den Bereichen Reklamations- und Beschwerdemanagement. Mit ConSol CM kénnen
Sie auch Kundenportale mit FAQ-Bereichen aufsetzen. Im Prinzip kann jeder in einem Unternehmen
eingeflihrte Geschaftsprozess mit ConSol CM modelliert und zum Leben erweckt werden.

ConSol CM bietet zusatzlich die fiir Adaptive Case Management bendtigten Funktionalitdten. Auf
diese Weise kdnnen Sie entscheiden, ob Sie einen streng kontrollierten Geschaftsprozess entwerfen
und leben mochten oder ob ein hoheres Mald an Flexibilitat erforderlich ist. Je nach Team oder Abtei-
lung kdnnen Sie auch beide Konzepte verbinden.

\;C')SUNGE/V

IT Service Customer
Management Service

Sales Interne
Management Dienste

E-Government

Auftrags- Task
management Case Management

Management
Qualitats- Personal-
management management

MIS

BPM SOFTWARE

Abbildung 1: Ubersicht iiber mégliche Einsatzgebiete der BPM-Software ConSol CM
Mit ConSol CM kdnnen Sie alle fur die Geschaftsprozesse relevanten Komponenten verwalten, um die

Prozesse der Firma optimal darzustellen und zu lenken. ConSol CM wird in unterschiedlichen Indus-
trien und Branchen verwendet, von Banken und Versicherungen tiber Modeunternehmen bis zu Her-
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stellern von Automaten oder Waschanlagen. Der flexible Mechanismus fiir das Prozess-Design und die
Workflow-Engine bieten die perfekte Grundlage fiir die Modellierung und Steuerung von Geschaftspro-
zessen aller Art, insbesondere im Bereich Customer Service.
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A.2 Liste der Handbdicher

ConSol CM enthalt Dokumentation fiir mehrere Benutzergruppen. Folgende Dokumente sind ver-
fugbar:

Administratorhandbuch
Ein detailliertes Handbuch fiir CM-Administratoren tiber die ConSol CM-Konfiguration mit dem
Admin Tool.

Benutzerhandbuch
Ein Einfihrung in den ConSol CM Web Client fur Endbenutzer.

Betriebshandbuch
Eine Beschreibung der ConSol CM-Infrastruktur, der Serverintegration in IT-Umgebungen und
des Betriebs des CM-Systems fiir IT-Administratoren und -Betreiber.

DWH-Handbuch
Eine detaillierte Beschreibung des Konzepts des Data Warehouse (DWH) von ConSol CM, ein-
schlieBlich des Datenbankschemas und einer Liste aller Tabellenstrukturen.

Process Designer-Handbuch
Ein Leitfaden fir Workflow-Entwickler tiber die grafische Benutzeroberflache des Process Desi-
gners und die Programmierung von Workflow-Skripten.

Setup-Handbuch
Eine technische Beschreibung des ConSol CM-Setups in verschiedenen IT-Umgebungen. Fir
Experten der CM-Administration.

Systemanforderungen
Eine Liste aller Voraussetzungen, die fiir die Installation von ConSol CM erfillt sein missen, fir
IT-Administratoren und CM-Administratoren. Mit jeder ConSol CM-Version veroffentlicht.

Technische Release Notes
Technische Informationen tber die neuen ConSol CM-Funktionen. Fiir CM-Administratoren
und Key-User. Mit jeder ConSol CM-Version veroffentlicht.
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A.3 TecDoc-Server

Detaillierte Informationen tber alle Aspekte von ConSol CM finden Sie auch auf unserem TecDoc-Ser-
ver unter https://tecdoc.consol.de. Dort finden Sie:

o Alle ConSol CM-Handbiicher
Die ConSol CM-Handbdicher fiir unterschiedliche Zielgruppen auf Englisch und Deutsch.

o Die Release Notes fiir jede ConSol CM-Version
Detaillierte Release Notes-Dokumente, in denen alle neuen Funktionen jeder ConSol CM-Ver-
sion erklart sind.

o Die Systemanforderungen
Eine Ubersicht Giber die erforderliche Hardware, Middleware und Software, die fiir die Instal-
lation von ConSol CM Voraussetzung ist.

o Die Prasentationen liber neue Funktionen
Nicht zu technische Prasentationen, die eine Ubersicht iber die Funktionen von neuen
ConSol CM-Versionen bieten.
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A.4 Inhalt dieses Handbuches

Dieses Handbuch enthilt folgende Abschnitte:

Grundlagen
Hier finden Sie eine Erklarung der wichtigsten Begriffe, Prinzipien und grundlegenden Funk-

tionen von ConSol CM. Lesen Sie diesen Abschnitt, um sich mit der Arbeit mit dem Web Client
vertraut zu machen.

Vorgange
Hier finden Sie alles, was Sie fiir die Arbeit mit Vorgangen wissen missen.

Kunden
Hier finden Sie alles, was Sie flir die Arbeit mit Kunden wissen missen.

Optionale ConSol CM-Add-ons
Hier finden Sie alles, was Sie fiir die Arbeit mit CM/Resource Pool, CM/Track und CM/Archive,
optionalen Modulen von ConSol CM, wissen miissen.

Tipps, Fehlerbehebung und FAQs
Hier finden Sie Tipps und Antworten auf haufig gestellte Fragen.

Appendix
Hier finden Sie ein Glossar und einen Abschnitt tGber die Handelsmarken.
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A.5 Erklarungen zum Layout
Es werden folgende Symbole und Farben verwendet, um Informationen hervorzuheben bzw. zu mar-

kieren.

Dies ist eine zusatzliche Information.

Dies ist ein wichtiger Hinweis. An dieser Stelle miissen Sie besonders aufpassen!

A Dies ist eine Warnung!

@ Dies ist eine Empfehlung aus der praktischen Erfahrung unserer Consultants.
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A.6 Rechtlicher Hinweis

Da wir ein Handbuch zur Verfligung stellen mochten, das Sie bei der Verwaltung Ihres CM-Systems
unterstiitzt und Ihnen gleichzeitig zusatzliche Informationen lber verwandte Themen bietet, enthalt
dieses Handbuch externe Links. Auf diese Weise konnen Sie bei Bedarf Hintergrundinformationen
Gber ein Thema erhalten. Dies kann Ihnen dabei helfen, die bendtigte CM-Konfiguration besser zu ver-
stehen. Trotz sorgfaltiger Priifung ibernehmen wir keine Haftung fiir den Inhalt dieser externen Links.
Flrihren Inhalt sind ausschlieRRlich die Betreiber der verlinkten Seiten verantwortlich.

A.7 Gender-Disclaimer

Soweit moglich sind ConSol CM-Handbicher geschlechtsneutral geschrieben und sprechen Sie als
Leser oft mit "Sie" an. Wenn Formulierungen wie "Der Benutzer ..." verwendet werden, bezieht diese
gewdhlte mannliche Form immer gleichermaRen weibliche Personen ein. Auf konsequente Dop-
pelbezeichnung wurde aufgrund der besseren Lesbarkeit verzichtet.

A.8 Copyright

© 2019 ConSol Consulting & Solutions Software GmbH - Alle Rechte vorbehalten.
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A.9 Systemkomponenten von ConSol CM

ConSol CM umfasst verschiedene Client-Applikationen. Je nach Ihrer Rolle und Ihren Aufgaben im
Unternehmen werden Sie eine oder mehrere dieser Applikationen verwenden.

Extern

Intern _ = “"”

CM/Track (Kunde)

Intern Intern

Abbildung 2: ConSol CM-Systemkomponenten

o Web Client
Der Hauptzugang zum System fiir Bearbeiter, die Standardbenutzer des Systems. Bearbeiter
arbeiten mit Vorgangen, Kundendaten und Ressourcen.

o Portal
CM/Track, der Hauptzugang zum System fir (interne oder externe) Kunden. CM/Track ist ein
eigenes CM-Modul, das separat lizenziert werden muss. Mit diesem Modul kénnen Sie lhren
Kunden Gber das Portal Zugang zu den Vorgangen anbieten. AulRerdem kénnen Sie FAQs im
Internet zur Verfiigung stellen.

¢ Admin Tool
Fur alle Aufgaben im Zusammenhang mit der Systemkonfiguration. Als Administrator werden
Sie hauptsachlich mit diesem Tool arbeiten. Es wird zur Einrichtung des Systems verwendet.
Alle Einstellungen (mit Ausnahme der Workflows) werden im Admin Tool konfiguriert und der
Zugang ist auf Benutzer mit Administratorrechten beschrankt.

o Process Designer
Fir das Design und die Implementierung der Workflows. Als Workflow-Entwickler werden Sie
hauptsachlich mit dem Process Designer arbeiten. In diesem Tool werden alle Workflows
graphisch und mit Groovy-Code umgesetzt.
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Im Standardlieferumfang ist auBRerdem ein Data Warehouse (DWH) enthalten, das Reporting liber alle
Daten lhrer Vorgange ermoglicht.

ConSol CM ist keine isolierte Applikation, sondern kann einfach in die IT-Infrastruktur Ihres Unter-
nehmens integriert werden, zum Beispiel iber Web Services oder einen Enterprise Service Bus (ESB)
oder die ConSol CM-Webhook-Schnittstelle.
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A.10 Technische Prinzipien von ConSol CM

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A0, EINlEUNG 19
A 10,2 Bearbeiter .. 19
ALd0. 3 KUNG N . 20
A L0, A NV O AN G . 20
ALL0.5 RESSOUICEN ..t e 21
ALL0.6 QUBUES e 21
AL 0.7 WorkfloWS 22
A.10.8 Zugriff auf Objekte in ConSol CM . . 22
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A.10.1 Einleitung

Als Benutzer, arbeiten Sie nur mit dem Web Client. Sie missen nicht viel iber die anderen Kom-
ponenten von ConSol CM wissen.

Trotzdem ist es fiir Sie hilfreich, einige grundlegende Fakten lber Ihre neue BPM-Software zu kennen,
um das System besser zu verstehen und effizient mit ihm arbeiten zu kdnnen. Daher enthalten die fol-
genden Abschnitte eine Ubersicht tiber die wichtigsten CM-Komponenten.

g
INTERN 2 @a EXTERN

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf
Kundengruppen, definiertt durch Rollen

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf

Queues, definiert durch Rollen

-

P
- \Voragana®ems :
i B gang .
) ) N T ’ Hauptkunde \‘
Bearbeiter (Ticketbesjtzer) ’
L >
“-.. ’/‘”.. , o Firma
c | P

X ’ Zusatzliche .
Zusétzliche Bearbeiter Y ,/’ Kunden
\‘ ,/
o >

PR Zuweisung - Kundengruppe

Ticketfelder e ’ von Kunden- 4 J
fiir ,’ gruppen zu
Ticketdaten 7 Queues s ! Kundenfelder fir das
’ < Kundendatenmodell
Workflow !

Zuweisung von " Q U E U E
Ticketfeldgruppen \,
zur Queue

ESSDLII’CEI]I’E|EHDI1EI1

Admin Tool | ZLI Queues und #*" Admin Tool

I(Llnden -‘ 7
Cd

P
»* Ressourcenfelder fiir das

griffsrechte der Bearbeiter auf Ressourcendatenmodell
Ressourcen, definiert durch Rollen Ressourcen

Ressourcenpool

Abbildung 3: ConSol CM - Grundprinzip (mit CM/Resource Pool)

In ConSol CM gilt die folgende Regel fiir Vorgédnge:

@ Externe Seite: Ein Vorgang hat immer einen Hauptkunden. Das kann ein Kontakt oder eine
Firma sein.

Interne Seite: Ein Vorgang kann keinen oder einen Hauptbearbeiter haben, der an dem Vor-
gang arbeitet.

A.10.2 Bearbeiter

Die Bearbeiter stellen die interne Seite des CM-Systems dar. Alle Benutzer des Web Clients heilSen
Bearbeiter, unabhangig von ihrer Funktion innerhalb des Unternehmens. Die Bearbeiter arbeiten an
den Vorgangen, um die im Geschéaftsprozess definierten Aufgaben auszufiihren. Jeder Vorgang kann
nur einem Bearbeiter zugewiesen sein, der aktuell fiir den Vorgang verantwortlich ist. Ein Vorgang
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kann aber eine beliebige Anzahl an zusatzlichen Bearbeitern haben, die alle eine Bearbeiterfunktion
haben, die eine bestimmte Aufgabe im Prozess darstellt. Weitere Informationen tber Bearbeiter und
zusatzliche Bearbeiter finden Sie in Bearbeiter und zusatzliche Bearbeiter.

Alle Bearbeiter haben ein Benutzerkonto, das aus einem Benutzernamen und einem Passwort
besteht. Mit diesem Konto melden sie sich im Web Client an. Die Zugangsberechtigungen der Bear-
beiter werden mithilfe von Rollen verwaltet. Die Rollen, die die Zugangsberechtigungen fiir Queues,
Kunden und Ressourcen enthalten, werden im Admin Tool definiert und den Bearbeitern zugewiesen.

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob die Bearbeiter im System
Bearbeiter genannt werden. Bearbeiter konnen im Web Client auch Agent, Mitarbeiter oder
dhnlich heien. In diesem Handbuch werden Bearbeiter der Einfachheit halber immer Bear-
beiter genannt.

A.10.3 Kunden

Die Kunden stellen die externe Seite des CM-Systems dar. Der Begriff Kunde hat in ConSol CM eine wei-
ter gefasste Bedeutung als in der Alltagssprache. Er bezieht sich auf die Person oder das Objekt, das
der Grund fiir die Erstellung des Vorgangs ist. Das kann eine Person oder eine Firma sein, aber auch
eine Maschine, ein Produkt oder eine andere Einheit. Der Kunde kann intern sein, d. h. zum selben
Unternehmen gehdren wie die Bearbeiter. Ein Vorgang ist immer einem Hauptkunden zugewiesen. Es
kann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunden haben, muss es aber nicht. Details (iber die Verwendung
der Begriffe Kunde, Firma und Kontakt in diesem Handbuch finden Sie in Grundwissen Gber Kunden.

Jeder Kunde gehort zu einer Kundengruppe, die mit einem Kundendatenmodell verknlpft ist. Die
Arbeit mit Kunden ist im Abschnitt Arbeiten mit Kunden detailliert beschrieben.

Jedes CM-System verwendet angepasste Kundengruppen und -datenmodelle. Deshalb han-
gen die verfligbaren Kundengruppen, Hierarchiestufen fiir Kundenobjekte, Datenfelder, Rela-
tionen und Aktivitaten von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Kunde dort Kunde
genannt wird. In lhrem Web Client kénnen Kunden auch Kontakte oder ahnlich genannt wer-
den. In diesem Handbuch werden der Einfachheit halber die Begriffe Kunde, Firma und Kon-
takt verwendet.

A.10.4 Vorgange

Der Vorgang ist die Kundenanfrage, an der die Bearbeiter arbeiten. Das kann ein Vorfall, ein Servicefall
oder eine andere Art von Anfrage sein. Fiir jede Anfrage wird ein Vorgang erstellt. Die Bearbeiter arbei-
ten an dem Vorgang, das heilt, sie fliihren die notwendigen, im Geschaftsprozess definierten Schritte

aus. Der Fortschritt, einschlieBlich der internen und externen Kommunikation, wird im Vorgang doku-
mentiert. Am Geschaftsprozess kdnnen mehrere Bearbeiter und unterschiedliche Teams beteiligt sein.
Wenn eine Anfrage gelOst ist, wird der Vorgang geschlossen. Geschlossene Vorgdnge gehen nicht ver-
loren, sondern bilden ein umfassendes Archiv und Wissenspool.

In ConSol CM gelten folgende Regeln fiir Vorgange:

o Ein Vorgang muss einen Hauptkunden haben. Ein Vorgang kann nur einen Hauptkunden
haben. Er muss keine Zusatzkunden haben, aber er kann eine beliebige Anzahl an
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Zusatzkunden haben. Der Kunde stellt die externe Seite eines Vorgangs dar.

o Ein Vorgang muss nicht einem Bearbeiter zugewiesen sein; aber wenn er zugewiesen ist, kann
er nur einem Bearbeiter gleichzeitig zugewiesen sein. Ein Vorgang muss keine zusatzlichen Bear-
beiter haben; er kann eine beliebige Anzahl zuséatzlicher Bearbeiter haben. Die Zuweisung eines
Vorgangs zu einem Bearbeiter kann manuell oder automatisch erfolgen. Die Bearbeiter stellen
die interne Seite eines Vorgangs dar.

o Ein Vorgang hat immer einen Namen, auch Vorgangsnummer genannt, einen Betreff und ein
Vorgangs-lcon. Das Vorgangs-lcon zeigt den Bereich, in dem sich der Vorgang aktuell befindet,
und kann eine Farbe haben, die den Wert eines gegebenen Datenfeldes angibt.

o Im Kopfbereich des Vorgangs stehen die aktuelle Queue, der aktuelle Bereich, der zugewiesene
Bearbeiter und das Erstellungsdatum des Vorgangs.

Eine detaillierte Erklarung der Vorgangsstruktur finden Sie in Grundwissen Uber Vorgdnge. Die Arbeit
mit Vorgangen ist im Abschnitt Arbeiten an Vorgangen detailliert beschrieben.

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Vorgang in Ihrem Sys-
tem Vorgang heil3t. Vorgange konnen in lhrem Web Client Vorgang, Ticket, Call, Aufgabe
oder dhnlich genannt werden. Jede Queue kann ihren eigenen Begriff flir Vorgange haben. In
diesem Handbuch werden Vorgadnge der Einfachheit halber immer Vorgang genannt.

Jedes CM-System verwendet angepasste Vorgangsdaten. Deshalb hangen die verfligbaren
Felder, Relationen und Aktivitdten von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

A.10.5 Ressourcen

Ressourcen konnen verwendet werden, um Objekte zu verwalten, die mit dem Geschaftsprozess ver-
bunden sind. Mogliche Anwendungsfalle sind IT-Assets, SLAs, Produkte oder Newsletter. Alle Res-
sourcen werden in CM/Resource Pool, einem separaten CM-Modul, gespeichert. Der Administrator
definiert das Ressourcenmodell, d. h. die Ressourcentypen, Ressourcendatenfelder, Hierarchie der
Ressourcen und die moglichen Relationen zu Vorgangen, Kunden und anderen Ressourcen. Eine
detaillierte Erklarung der Konzepte und die Struktur einer Ressourcenseite finden Sie in Grundwissen
Uber Ressourcen.

Als Bearbeiter mit den erforderlichen Berechtigungen kdnnen Sie Ressourcen erstellen und mit vor-
handenen Vorgangen, Kunden und anderen Ressourcen verkniipfen. Sie kénnen zum Beispiel einen
Computer mit einem Vorgang, der wegen einem Problem mit diesem Computer gedffnet wurde, oder
mit dem Kunden, der den Computer verwendet, verkniipfen. Die Arbeit mit Ressourcen ist im
Abschnitt Arbeiten mit Ressourcen detailliert beschrieben.

A.10.6 Queues

Die Queue ist die Kernkomponente der ConSol CM-Administration. Sie enthalt thematisch dhnliche
Vorgange, die gleich behandelt werden sollen und dem gleichen Geschéftsprozess folgen. Jede Queue
hat genau einen Workflow, in dem der gewiinschte Prozess umgesetzt ist. Die flir den Prozess beno-
tigten Vorgangsdatenfelder werden der Queue zugewiesen. Aullerdem basieren die Zugangs-
berechtigungen, die den Bearbeitern tGber Rollen erteilt werden, auf Queues.

Die Queue bestimmt daher:
o wie die Vorgdnge aussehen (Vorgangsdatenfelder)

o wessen Vorgange bearbeitet werden (Kundengruppen)
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o wie die Vorgdnge bearbeitet werden (Workflow)
o wer an den Vorgéangen arbeiten kann (Berechtigungen)

Queues bilden haufig die Organisationsstruktur des Unternehmens ab. Zum Beispiel kann es eine
Queue fir jede Abteilung geben, da jede Abteilung ihre eigenen Prozesse hat. Ein Vorgang kann von
einer Queue in eine andere Queue ibergeben werden. In diesem Fall passt er sich der neuen Queue
an, d. h. er erhalt die Datenfelder der neuen Queue und nur die Bearbeiter mit Berechtigungen fiir die
neue Queue kdnnen es bearbeiten

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob die Queues im System
Queues genannt werden. Queues kdnnen im Web Client auch Prozesse, Teams oder ahnlich
heilen. In diesem Handbuch werden Queues der Einfachheit halber immer Queues genannt.

A.10.7 Workflows

Ein Workflow wird von einem CM-Workflow-Entwickler im ConSol CM Process Designer entworfen

und erstellt. Ein Workflow bildet den Geschaftsprozess ab, der im Web Client ausgefiihrt wird. Der
Workflow besteht aus mehreren Schritten, den sogenannten Aktivitdten. Es gibt manuelle Akti-
vitdten, die von den Bearbeitern ausgefiihrt werden, und automatische Aktivitaten, die vom System
ausgefihrt werden. Die Aktivitdten sind in Bereichen angeordnet, um den Status eines Vorgangs zu
veranschaulichen. Die Intelligenz des Prozesses, wie Bedingungen, Entscheidungen, Eskalationen,
Erinnerungen, automatisch versendete E-Mails oder andere Aktionen, wird ebenfalls im Workflow defi-
niert. Sie konnen Prozessketten oder hierarchische Prozessstrukturen implementieren, indem Sie
mehrere Workflows verknipfen.

Als Bearbeiter arbeiten Sie nicht mit dem Workflow selber, sondern sehen die aktuelle Queue und den
Bereich des Vorgangs. Der Bereich ist am Symbol des Vorgangs-lcons und am Bereichsnamen in den
Standard-Vorgangsdaten erkennbar. AuRerdem sehen Sie die Workflow-Aktivitaten, die fiir den Vor-
gang an seiner aktuellen Position verfiigbar sind. Auf diese Art und Weise haben Sie einen guten Uber-
blick Gber den aktuellen Status des Vorgangs.

A.10.8 Zugriff auf Objekte in ConSol CM

In ConSol CM bilden die unterschiedlichen Objekte (Vorgénge, Kunden und Ressourcen) ein Netzwerk.
Die Objekte sind miteinander verbunden, z. B. ist ein Vorgang immer mit einem oder mehreren Kun-
den verknipft. Die Verbindungen, die zwischen dem aktuellen Objekt und anderen Objekten in
ConSol CM bestehen, werden auf der Seite des Objekts angezeigt, wo Sie auch direkt auf die ver-
knlpften Objekte zugreifen konnen.
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Abbildung 4: Netzwerk der ConSol CM-Objekte

Da ConSol CM immer Kontextmenis oder Links bereitstellt, um die Objekte zu 6ffnen, die mit dem
aktuell gedffneten Objekt in Beziehung stehen, kdnnen Sie sich als CM-Bearbeiter einfach in dem Netz-
werk bewegen und somit effektiv mit Kunden-, Vorgangs- und Ressourcendaten arbeiten. Wenn Sie
ein Objekt (z. B. ein Vorgang) geodffnet haben, kdnnen Sie von einem verkntpften Objekt (z. B. dem
Hauptkunden des Vorgangs) zum nachsten verknupften Objekt (z. B. die Firma des Hauptkunden
oder eine Ressource, die mit Hauptkunden oder dem Vorgang verknipft ist) navigieren. Es wird keine
weitere Suche benotigt.

Ein Beispiel-Anwendungsfall konnte folgendermalien aussehen:

1. Ein Kunde ruft bei lhnen an und fragt nach einem bestimmten Vorgang, aber er kann sich nicht
an die Vorgangsnummer erinnern. Er mdchte wissen, welches SLA fiir den Drucker greift, der
das Problem verursacht hat, das im Vorgang behandelt wird. Kann der Vertrag eventuell gedn-
dert werden?

2. Sie starten die Schnellsuche nach dem Kundennamen und dem Stichwort "Drucker". Sie finden
Vorgang Nummer 0815 und 6ffnen ihn.

3. Sie sehen sich die mit dem Vorgang verknipften Ressourcen an und finden den Drucker Num-
mer 4711.

4. Sie prifen, welches SLA als Ressource mit dem Drucker verknipft ist, und 6ffnen es. Als Bemer-
kung in der SLA-Ressource finden Sie "... kann innerhalb von zwei Wochen gedndert werden".
Nun missen Sie wissen, welche SLAs prinzipiell fiir die entsprechende Firma maoglich sind.

5. Sie prifen die Relation der Ressource (Drucker 4711) zu der Firma und 6ffnen die ent-
sprechende Firmenseite.
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6. Die Firma hat drei weitere SLA-Ressourcen fiir Drucker (d. h. Ressourcenrelationen auf der Fir-
menseite). Sie besprechen mit dem Kunden, welche in diesem Fall am besten fiir ihn in Frage
kommt. Der Kunde wiinscht einen der SLAs flir den Drucker.

7. Dadiese Anderung zunichst von beiden Seiten genehmigt werden muss, erstellen Sie einen
SLA-Anderungsvorgang direkt von der Firmenseite aus ...

Dieses kurze Beispiel zeigt, wie einfach ein Bearbeiter alle flir einen Vorgang oder eine Anforderung rele-
vanten Daten erreichen kann. Wenn Kundenbeziehungen ebenfalls in ConSol CM gepflegt werden, ist
die CRM-Komponente (Customer Relationship Management) noch starker ausgepragt.
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Dieser Abschnitt enthélt Informationen tber die allgemeinen Funktionen von ConSol CM:
Verwenden des Web Clients

¢ Anmelden und Abmelden

e Benutzeroberflache

o Hauptfunktionen

o Datenfelder

Verwenden der Suchfunktionen
e Schnellsuche
e Detailsuche

o Autocomplete-Suche

Kommunizieren mit anderen Bearbeitern

o Benachrichtigungen

Verwenden von Aktivitdten
o Aktivitdten
Verstehen von Berechtigungen und der Verfiigbarkeit von Objekten

o Berechtigungen

Verwalten lhres Benutzerprofils
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e Benutzerprofil
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B.1 Anmelden und Abmelden

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.1.1 Begriffe und Konzepte .. . 28
B.1.2 Anmelden mit Benutzernamen und Passwort ... .. .. ... 29
B.1.3 Anmelden Gber LDAP L 29
B.1.4 Anmelden Gber Single Sign-On 29
B.L. S Abmelden ... L 30
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B.1.1 Begriffe und Konzepte

B.1.1.1 Benutzerkonto

Zum Anmelden im Web Client bendtigen Sie ein Benutzerkonto. Dazu gehdren ein Benutzername und
ein Passwort. Sie erhalten den Benutzernamen und das Passwort von lhrem CM-Administrator. Wenn
Sie sich zum ersten Malim Web Client anmelden, sollten Sie das Passwort, das Sie erhalten haben, in
ein selbst erstelltes Passwort dndern.

Ausnahme: Wenn Sie sich tiber LDAP oder automatisch tiber Single Sign-On anmelden, kénnen Sie Ihr
Passwort nicht im Web Client andern.

B.1.1.2 Session

Der Zeitraum zwischen der Anmeldung und der Abmeldung im Web Client heil3t Session. Ein Session
Timeout tritt ein, wenn Sie eine bestimmte Zeit lang inaktiv sind. Die Dauer wird von Ilhrem Admi-
nistrator bestimmt. Sie werden automatisch abgemeldet und Ihr Workspace wird geldscht.

@ Abhangig von der Systemkonfiguration kann eine Warnmeldung angezeigt werden, bevor Sie
aufgrund eines Session Timeouts abgemeldet werden. Sie konnen in diesem Fall auf Ja, Ses-
sion verldngern klicken, um zu vermeiden, abgemeldet zu werden.

Wenn Sie nach einem Session Timeout automatisch wieder angemeldet werden mdchten, missen Sie
die Checkbox Angemeldet bleiben anklicken. In diesen Fall missen Sie lhren Benutzernamen und |hr
Passwort nach einer automatischen Abmeldung nicht noch einmal angeben, solange Sie sich nicht
Uber den Button Abmelden manuell vom Web Client abmelden. Eine automatische Abmeldung erfolgt
aufgrund eines Session Timeouts, wenn Sie lhren Browser schlieBen oder wenn Sie den Computer neu
starten.

Da die automatische Wiederanmeldung ein Cookie nutzt, funktioniert sie nur unter folgenden Voraus-
setzungen:

o aufdem Computer, den Sie fiir die erste Anmeldung im Web Client verwendet haben.
o mit dem Browser, den Sie fiir die erste Anmeldung im Web Client verwendet haben.
o solange Sie die Cookies flir den Browser nicht |6schen.

o solange Sie sich nicht manuell Gber den Abmelde-Button abmelden (dadurch wird der Cookie
zum Angemeldet bleiben geloscht).

Denken Sie daran, dass der Workspace auch dann geleert wird, wenn Sie automatisch wieder ange-
meldet werden, da die Loschung des Workspaces beim Session Timeout erfolgt.

Wenn Sie sich gleichzeitig mit zwei Browsern anmelden, werden zwei Sessions gedffnet und Sie nutzen
zwei Lizenzen. In diesem Fall wird im Web Client eine Meldung angezeigt.

B.1.1.3 Anmeldemethoden

Abhdngig von der individuellen Konfiguration Ihres Web Clients kénnen Sie eine der folgenden Anmel-
demethoden verwenden:

o Anmelden mit Benutzernamen und Passwort, sieche Anmelden mit Benutzernamen und Pass-
wort

o Anmelden mit LDAP, siehe Anmelden Uber LDAP

o Anmelden mit SSO, siehe Anmelden Uber Single Sign-On
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(D Ihr CM-Administrator kann Ihnen sagen, welche Anmeldemethode Sie benutzen sollen.

B.1.2 Anmelden mit Benutzernamen und Passwort

Gehen Sie folgendermalen vor, um sich mit Ihrem Benutzernamen und Passwort im Web Client anzu-
melden:

1. Geben Sie die URL des Web Clients in lhren Browser ein. Wenn Sie die URL nicht kennen, fragen
Sie lhren CM-Administrator.

2. Geben Sie lhren Benutzernamen und Passwort ein.

3. Optional: Markieren Sie die Checkbox Angemeldet bleiben, wenn Sie nach einem Session
Timeout automatisch wieder angemeldet werden moéchten.

4, Klicken Sie auf Anmelden.

Beim Passwort wird zwischen Klein- und GroBbuchstaben unterschieden. Achten Sie also dar-
auf, die Klein- und GroBbuchstaben korrekt einzugeben.

(@) Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, kénnen Sie es zuriicksetzen, indem Sie auf den Link
Passwort vergessen? klicken.

B.1.3 Anmelden lGber LDAP

Die Anmeldung tGber LDAP wird genauso durchgefiihrt wie die Anmeldung mit Benutzernamen und
Passwort. Der einzige Unterschied ist, dass das Passwort in diesem Fall in einem externen Verzeichnis
gespeichert ist, und der Web Client auf dieses Verzeichnis zugreift. Auf diese Weise kénnen Sie im Web
Client denselben Benutzernamen und Passwort verwenden wie z. B. im Intranet des Unternehmens.
Da das Passwort in einem externen Verzeichnis gespeichert ist, kdnnen Sie es nicht auf der Benut-
zerprofilseite des Web Clients dndern.

Die Anmeldung iber LDAP erfordert also eine spezielle Konfiguration und das Zusammenspiel
von mehreren IT-Systemen. Daher ist die Anmeldung tiber LDAP nur moglich, wenn lhr Sys-
tem explizit so konfiguriert wurde, dass diese Option unterstitzt wird.

B.1.4 Anmelden Uber Single Sign-On

Um sich Gber Single Sign-On im Web Client anzumelden, geben Sie die URL des Web Clients in lhren
Browser ein. Sie werden automatisch mit lhrem Windows-Benutzerkonto angemeldet. In Abschnitt
Fehlerbehebung finden Sie eine Beschreibung, wie Sie sich mit einem anderen Benutzernamen anmel-
den kdnnen als dem automatisch verwendeten.

Bei Single Sign-On werden die Daten lhres Windows-Benutzerkontos verwendet, um Sie im
Web Client anzumelden. Dies erfordert eine spezielle Konfiguration und das Zusammenspiel
von mehreren IT-Systemen. Daher ist Single Sign-On nur moglich, wenn lhr System explizit so
konfiguriert wurde, dass diese Option unterstitzt wird.
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B.1.5 Abmelden

Sie sollten sich abmelden, wenn Sie den Web Client nicht mehr verwenden. Das liegt daran, dass Sie
solange Sie angemeldet sind, eine der verfligbaren, gleichzeitigen Lizenzen blockieren. Klicken Sie
neben lThrem Namen tiber dem Hauptmeni auf den Button Abmelden. Denken Sie daran, dass |hr
Workspace geléscht wird, wenn Sie sich aus dem Web Client abmelden. Sie werden automatisch abge-
meldet, wenn ein Session Timeout eintritt.

Link zum

Simon ServiceDesk (1) Abmelden

Alle Kundengruppen @ I

Abbildung 5: Link zum Abmelden

Abhéangig von der Konfiguration Ihres CM-Systems kann nach dem Abmelden eine Abmeldeseite ange-
zeigt werden. Ansonsten werden Sie auf die Anmeldeseite weitergeleitet.
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B.2 Benutzeroberflache

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B. 2. L ANPaSSUN G il 32
B.2.2 Layout des Web Clients .. il 33
B.2. 3 HauptfunKtionen oo L 35
B.2.4 Datenfelder . . 41
B.2.5 Relationsgraphen o .. 47
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B.2.1 Anpassung

lhr Unternehmen kann ConSol CM auf seine individuellen Anforderungen zuschneiden. Dieser Prozess
wird normalerweise Anpassung genannt und betrifft die Benutzeroberflaiche des Web Clients, die
Datenmodelle fiir Vorgdnge, Kunden und Ressourcen und die Workflows und Aktivitdten.

Die folgenden Aspekte der Benutzeroberfliche konnen angepasst werden:

Layout
Farben, Schriftarten und Bilder

Meniis

Das Hauptmendi, die Links und die Kontextmens (verfiigbar nach Klicken auf das kleine graue
Dreieck). Die Eintrage konnen angezeigt werden oder nicht und die Namen kdnnen unter-
schiedlich sein.

Dashboard
Inhalt und Layout des Dashboards

Hauptarbeitsbereich
Struktur von Vorgédngen, Kundenseiten und Ressourcenseiten

Bezeichnungen
Benennung von Objekten im Web Client

Icons
Vorgangs-, Kunden- und Ressourcen-lcons

Aktivitdten
Die Workflow-Aktivitaten fur Vorgédnge, die Kundenaktivitaten fir Kontakte und Firmen und die
Ressourcenaktivitaten
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B.2.2 Layout des Web Clients

Das Layout des ConSol CM Web Clients hangt vom sogenannten Skinning ab, dem grafischen Design,
das fir Ihr spezielles CM-System entwickelt wurde. Das Skinning umfasst normalerweise Farben,
Schriftarten und Bilder, die dem Corporate Design lhres Unternehmens entsprechen.

Hier finden Sie zwei Beispiele fur das lGbergreifende Layout. Das erste ist das Standardlayout. Sie sehen
dieses Layout, wenn lhr Unternehmen kein angepasstes Layout flir den Web Client verwendet. Das
zweite Beispiel stammt aus einer Installation von PinkCoffee, eines fiktiven Unternehmens, das in
Demo-Umgebungen genutzt wird.

CM" simon ServiceDesk (1) Abmelden

Neuer Vorgang Neuer Kontakt Ressourcenpool Textvorlagen Alle Kundengruppen @l

ServiceDesk Deutschland ¥ |EEIRS UbErSiCht Workspace
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m Recently changed Recently visited Tickets in current view | &= W orikspace Ist leer

€% Windows aktualisieren Alle ungespeicherten
€

Vorgange werden
Kontakt: Muster, Max gang
automatisch hier angezeigt.

100051 27.06.17 10:33 ServiceDesk Germany =
._G Computer stiirzt ab 5 B
- 10 Kontakt: Muster, Max Favoriten
06.04.17 15:08
100024 4 Muster, Max
Y9 Office installieren Problem beim Drucken
- 10 Kontakt: Muster, Max v “
iver, Mia
100050 27.06.17 10:27 3 ¥

Christian Consultant

Values
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X}
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Abbildung 6: Standardlayout
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Abbildung 7: Layout von PinkCoffee

Wie Sie in den obigen Screenshots sehen konnen, verwendet PinkCoffee eine Installation, bei der meh-
rere Aspekte angepasst wurden:

o Das Logo von PinkCoffee ist in der oberen linken Ecke der Seite zu sehen.
o Das Dashboard zeigt eine angepasste Grafik.

o Die zusatzlichen Links Reporting und FAQ wurden zum Hauptmen hinzugefiigt.

® Die Screenshots in diesem Handbuch wurden von einer Installation mit dem Standardlayout
gemacht. In lhrem Web Client sehen Sie, abhadngig vom Corporate Design |hres Unter-
nehmens, unter Umstanden ein ganz anderes Layout.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0)

B.2.3 Hauptfunktionen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Bereiche und Funktionen

e Hauptmeni
e Hauptseite

o Kundengruppenfilter

B.2.3.1 Bereiche und Funktionen

35

Die Standardbenutzeroberflache des ConSol CM Web Clients hat folgende Bereiche und Funktionen:
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Teamleitung Skydiver, Mia

=4 Sandra ServiceDesk ~ zugewiesen Muster, Max

Christian Consultant
[EE VERKNUPFTE VORGANGE (2) 2l Liste ode

+ Hinzufiigen A

referenziert von
100022 Bedienung Kaffeeautomat +

Master von
[3 100019 Layout-Problem beim Drucken ~

Abbildung 8: Die Benutzeroberfliche des ConSol CM Web Clients

o Hauptarbeitsbereich (1)
Im Hauptarbeitsbereich wird das Element angezeigt, an dem Sie gerade arbeiten. Das kann ein
Vorgang, eine Kundenseite, eine Ressourcenseite, eine Seite mit Suchergebnissen oder ein Das-
hboard sein. Im obigen Beispiel enthalt der Hauptarbeitsbereich einen Vorgang.

o Vorgangsliste (2)
Die Vorgangsliste bietet einen schnellen und praktischen Weg, um Vorgange zu finden (,,To-Do-
Liste“). Sie konnen Giber der Vorgangsliste eine Sicht auswahlen.
Weitere Informationen finden Sie in Die Vorgangsliste.

o Hauptmenii (3)
Das Hauptmen enthalt Links zu den unterschiedlichen Seiten des Web Clients. Abhdngig von
der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems und lhren Rollen als Bearbeiter, kdnnen Sie
unterschiedliche Menielemente sehen.
Weitere Informationen finden Sie in Hauptmen.
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o Link zum Benutzerprofil (4)
Der Link zum Benutzerprofil zeigt den Namen des aktuell angemeldeten Bearbeiters (hier:
Susan ServiceDesk). Klicken Sie auf den Namen, um die Benutzerprofilseite zu 6ffnen. Dort kon-
nen Sie personliche Einstellungen vornehmen und Vertretungen einrichten.
Weitere Informationen finden Sie in Benutzerprofil.

o Button zum Abmelden (5)
Klicken Sie auf den Button Abmelden, um sich aus dem Web Client abzumelden.
Weitere Informationen Gber das An- und Abmelden im Web Client finden Sie in Anmelden und
Abmelden.

o Kundengruppenfilter (6)
Mit dem Kundengruppenfilter konnen Sie Ihre Arbeit auf eine bestimmte Kundengruppe
beschrdanken, sodass Sie nur die Kunden sehen, die zu dieser Kundengruppe gehoéren.
Weitere Informationen lGber dieses Element finden Sie in Kundengruppenfilter.

o Link zur Detailsuche (Lupe) (7)
Klicken Sie auf die Lupe, um die Seite mit der Detailsuche zu 6ffnen. Dort kdnnen Sie nach Vor-
gangen, Kunden und Ressourcen suchen und dazu mehrere Suchkriterien angeben.
Weitere Informationen Uber die Detailsuche finden Sie in Detailsuche.

o Schnellsuche (8)
Mit der Schnellsuche kdnnen Sie nach Vorgangen, Kunden und Ressourcen suchen, ohne die
Seite zu verlassen, auf der Sie gerade arbeiten.
Weitere Informationen lber die Schnellsuche finden Sie in Schnellsuche.

o Aktivitdten (9)
Dieser Bereich enthalt die verfligbaren Aktivitaten/Aktionen fir das im Hauptarbeitsbereich
angezeigte Element. Dies konnen Workflow-Aktivitaten fiir Vorgange, Kundenaktivitaten fir
Kunden, Ressourcenaktivitaten fiir Ressourcen oder Suche-Aktivitaten fiir Detailsuchen sein.
Weitere Informationen finden Sie in Aktivitdten.

o Workspace (10)
Der Workspace ermdglicht es Ihnen, voriibergehend gespeicherte Daten abzurufen. Wenn Sie
Vorgangs-, Kunden- oder Ressourcendaten erstellen oder editieren und auf eine andere Seite
wechseln, ohne zu speichern, wird der letzte Entwurfim Workspace gespeichert. Sie kénnen die
Daten spater abrufen und daran weiterarbeiten.
Weitere Informationen finden Sie in Verwenden des Workspace.

o Favoriten (11)
Favoriten ermdoglichen es lhnen, schnell auf haufig verwendete Elemente zuzugreifen. Sie kon-
nen Vorgdnge, Kunden, Ressourcen und Suchen in die Favoriten ziehen und danach mit einem
einzigen Klick 6ffnen.
Weitere Informationen finden Sie in Verwenden der Favoriten.

B.2.3.2 Hauptmenu

Das Hauptmeni wird im oberen Abschnitt der Seite, Giber dem Hauptarbeitsbereich, angezeigt.

Die verfiigbaren Mentielemente und ihre Namen hangen von der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems ab.

Die folgenden Elemente konnen verfligbar sein:

o Hauptseite
Uber dieses Meniielement kdnnen Sie das Dashboard aufrufen. Weitere Informationen finden
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Sie in Hauptseite.

o Neuer Vorgang
Uber dieses Meniielement kénnen Sie die Seite Neuer Vorgang aufrufen, auf der Sie einen
neuen Vorgang erstellen konnen. Dieses Menlelement wird angezeigt, wenn Sie die Berech-
tigung zum Erstellen von Vorgangen in mindestens einer Queue haben. Weitere Informationen
finden Sie in Erstellen eines Vorgangs.

o Neuer Kunde
Uber dieses Meniielement kénnen Sie die Seite Neuer Kunde aufrufen, auf der Sie eine neue
Firma oder einen neuen Kontakt erstellen kénnen. Dieses Menlielement wird angezeigt, wenn
Sie die Berechtigung zum Erstellen von Kunden in mindestens einer Kundengruppe haben. Wei-
tere Informationen finden Sie in Erstellen eines Kunden.

e Ressourcen
Uber dieses Meniielement kdnnen Sie CM/Resource Pool aufrufen. Dieses Menielement wird
angezeigt, wenn CM/Resource Pool in Ihrem System aktiv ist und Sie die Berechtigung zum
Anzeigen von Ressourcen haben. Weitere Informationen finden Sie in Grundwissen Uber Res-
sourcen.

o Zusatzliche Links (hier: Reporting)
lhr CM-Administrator kann zusatzliche Links zum Hauptmen hinzufligen. Das sind externe
Links, die von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems abhangen.

B.2.3.3 Hauptseite

Nachdem Sie sich im Web Client angemeldet haben, sehen Sie die Hauptseite. Sie enthalt nor-
malerweise ein Dashboard, das eine Zusammenfassung der aktuellen Vorgange anzeigt. Das Das-
hboard besteht aus unterschiedlichen Widgets. Die Widgets kdnnen sich in einem oder mehreren
Tabs befinden. Der tatsachliche Inhalt und das Layout des Dashboards hangen von der individuellen
Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Es gibt sechs Arten von Standard-Widgets:

o Diagramme: z. B. Balkendiagramme, Tortendiagramme oder Trichterdiagramme. Ein Diagramm
kann interaktive Elemente enthalten, wie in der folgenden Abbildung gezeigt.

o Tabellen
e KPIs

o Zuletzt angezeigte Objekte: zeigt eine Liste der Elemente, die der aktuelle Benutzer zuletzt ange-
sehen hat

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

Das folgende Beispiel zeigt ein Dashboard, das aus einem Diagramm-Widget besteht, das eine Zusam-
menfassung der Vorgdnge in der aktuell ausgewahlten Sicht anzeigt. Sie kdnnen das Widget drucken,
indem Sie in der oberen rechten Ecke des Widgets auf den Button zum Drucken klicken. Fahren Sie mit
der Maus lber eine Spalte, um Details Giber diese Spalte anzuzeigen. Sie konnen Spalten ausblenden,
indem Sie in der Legende auf den Spaltennamen klicken. Um die Spalte wieder anzuzeigen, klicken Sie
auf den ausgegrauten Spaltennamen.

Je nach Konfiguration Ihres CM-Systems konnen weitere Funktionen und Widget-Typen verflgbar
sein.
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Abbildung 9: Beispiel fiir ein Dashboard auf der Hauptseite

Das folgende Beispiel zeigt ein News-Widget. Ihr CM-System kann News aus verschiedenen Quellen
bereitstellen. Klicken Sie auf die Kopfzeile eines News-Eintrags, um den Text anzuzeigen.
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Mews

O 11:49 AM L Huber, Harald  (gedndert vor 1 Minute)

Der Drucker im 1. Stock funktioniert nicht. Bitte den Drucker im
Erdgeschoss benutzen.

M 11:33AM L Huber, Harald  (gedndert vor 15 Minuten)

Abbildung 10: Beispiel fiir ein News-Widget

Das folgende Beispiel zeigt ein Widget des Typs Letzte Anderungen. Die Liste kann tiber das Zahn-
radsymbol in der Kopfzeile des Widgets gefiltert werden. Klicken Sie auf Alle Aktionen, um alle Arten
von Anderungen anzuzeigen, oder auf Nur Benutzeraktionen, um nur die von einem Bearbeiter vor-
genommenen Anderungen anzuzeigen. Sie kénnen auf einen Link klicken, um die Seite des ent-
sprechenden Objekts zu 6ffnen. Klicken Sie auf Alle anzeigen, um ein Pop-up-Fenster mit weiteren
Elementen zu 6ffnen. Das Widget enthélt nur Anderungen an Objekten, die der aktuelle Benutzer auf-
grund seiner Berechtigungen sehen darf.

Zahnradsymbaol

Letzte Anderungen &~ Alle anzeigen

100410 - test durch Susan ServiceDesk
» 7eitbuchung hinzugefigt: 12.03.18 15:17 Dauer: 00:01 12. Marz um 3:17
= Parameter setzen wurde durchlaufen 12. Mé&rz um 3:17
= Ja wurde durchlaufen 12. Mérz um 3:17
& weitere Anderungen

Y 100377 - Order did not arrive durch Susan ServiceDesk
» Gewiinschter Termin gedndert von 22.12.17 00:00 nach 08. Marz um 12:02
09.03.18 00:00

(=] 100409 - Weitere dringende Anfrage zu Software 0-8-15 durch Susan ServiceDesk
= OA_ MLA gesetzt auf Software 01. Mé&rz um 3:21
= Bearbeiter gesetzt auf Susan ServiceDesk 01. Mérz um 3:18
= Neues Ticket (Ticket annehmen) wurde durchlaufen 01. Marz um 3:18

9 weitere Anderungen

Abbildung 11: Beispiel fiir ein Widget mit den letzten Anderungen
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B.2.3.4 Kundengruppenfilter

Kundengruppen werden verwendet, um unterschiedliche Arten von Kunden innerhalb eines CM-Sys-
tems zu verwalten. Die Kundengruppe bestimmt, welches Kundendatenmodell fir ihre Kunden ver-
wendet wird, d. h. welche Datenfelder verfiigbar sind und welche Relationen und Aktivitaten fiir die
Kunden moglich sind.

Wenn Sie Zugriff auf mehr als eine Kundengruppe haben, kénnen Sie eine dieser Kundengruppen im
Kundengruppenfilter auswahlen.

on ServiceDesk (1) Abmelden

Lie e : npe '&l I
Alle Kundengruppen
Direktkunden
Endkunden
Handler

Workspace

prkspace ist leer

s ETEE PV TR Es

Abbildung 12: Der Kundengruppenfilter

Auf der Benutzeroberflache wird nur die ausgewahlte Kundengruppe angezeigt. Diese Einstellung
wirkt sich in folgenden Bereichen aus:

o Sie kdnnen nur Kunden in dieser Kundengruppe erstellen.
o Siekdnnen in Vorgangen nur Kunden dieser Kundengruppe auswahlen.

o Die Schnellsuche ist auf die ausgewahlte Kundengruppe beschrankt, d. h. es werden nur Ergeb-
nisse aus der ausgewahlten Kundengruppe angezeigt.

o Die Detailsuche ist auf die ausgewahlte Kundengruppe beschrankt, d. h. die Kundengruppe
wird nicht mehr als Suchkriterium angeboten.
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B.2.4 Datenfelder

In diesem Abschnitt sind die unterschiedlichen Arten von Datenfeldern beschrieben, die im Web Client
verwendet werden.

e Rote Sternchen

o Dateneingabefelder

o Datumsfelder
o Textfelder

. Links

e Checkboxen
o Radio-Buttons

o Drop-down-Listen

o Autocomplete-Listen

o Hierarchische Listen

e Tabellen
e Rich-Text-Felder

e Besondere Felder

B.2.4.1 Rote Sternchen
Prioritdt | Miedrig w

Ein rotes Sternchen bedeutet, dass ein Feld ein Pflichtfeld ist. Es muss ausgefiillt werden, bevor Sie
Ilhre Anderungen an der aktuellen Seite speichern kénnen. Dies gilt fiir alle Arten von Datenfeldern.

B.2.4.2 Dateneingabefelder

Geben Sie den Vornamen ein

Vorname |[Vorname

In Dateneingabefelder kénnen Sie Text oder Zahlen eingeben. Manche Felder haben Beschrankungen,
z. B. kann es sein, dass in ein bestimmtes Feld nur Zahlen eingegeben werden kénnen. Die Bedeutung
eines Datenfeldes, d. h. welche Daten Sie dort eingeben sollen, kann durch ein Label und/oder einen
Text im Feld selber angezeigt werden. Ein Tooltip kann zusatzliche Informationen zum Datenfeld lie-
fern.
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B.2.4.3 Datumsfelder
Gewiinschter FEl
Termin

Datumsfelder sind durch ein kleines Kalendersymbol gekennzeichnet. Wenn Sie auf das Kalen-
dersymbol klicken, wird ein Kalender ge6ffnet und Sie kdnnen das gewiinschte Datum auswahlen. Sie
kénnen das Datum auch manuell eingeben.

[ &
(4] Marz 2017 (]

Mo i MAi Do Fr Sa So

13 14 15 16 17 18 15

20 21 22 23 24 23 26

i 27 28| 29| 30 31 .

B.2.4.4 Textfelder

In Textfelder konnen Sie Text eingeben. Der Unterschied zu Dateneingabefeldern ist, dass Sie in Text-
felder auch langere Texte mit Zeilenumbriichen eingeben kénnen, z. B. langere Kommentare.

@ Klicken Sie auf die untere rechte Ecke eines Textfeldes, um das Feld durch Ziehen zu ver-
grolRern.

B.2.4.5 Links

Einige Textfelder kdnnen so konfiguriert sein, dass sie einen Link zum Offnen einer Website oder einer
Datei oder zum Schreiben einer E-Mail enthalten. Diese Textfelder sehen so aus wie normale Text-
felder, aber Sie konnen dort nur giiltige Pfade eingeben. Andernfalls wird im Web Client eine Feh-
lermeldung angezeigt. Im Ansichtsmodus kdnnen Sie auf den Link klicken, um die Website bzw. Datei
zu 6ffnen, oder mit Ihrem E-Mail-Programm eine E-Mail zu schreiben.

Folgende Formate sind zulassig:
o URLs missen mit http:// oder https:// beginnen, z. B. http://www.consol.de

o Dateilinks muissen mit ftp:// oder ftps:// beginnen, wenn die Datei auf einem FTP-Server gespei-
chert ist, oder mit file://, wenn die Datei auf einem Dateiserver gespeichert ist, z. B. ftp://ft-
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p.consol.de/meineDatei.doc oder file://dateiserver/meineDatei.doc

o E-Mail-Adressen missen mit mailto: beginnen, z. B. mailto:luke@consol.de

Wenn Sie keinen der oben beschriebenen Protokollbezeichner verwenden, nimmt das Sys-
tem an, dass |hre Links mit http:// beginnen.

Sie kénnen einen Anzeigenamen fiir den Link angeben, indem Sie ein Leerzeichen einfligen und dann
den Text eingeben, der statt dem Link angezeigt werden soll. ,http://www.consol.de ConSol Website”
wird zum Beispiel folgendermaRen angezeigt:

ConScl GmbH

20472 Diisseldo
ConSol Website

B.2.4.6 Checkboxen

[] Feedback erfragen

Checkboxen kdnnen aktiviert (Hakchen ist gesetzt) oder deaktiviert (Hakchen ist nicht gesetzt) sein.
Eine aktivierte Checkbox bedeutet Ja; eine deaktivierte Checkbox bedeutet Nein.

B.2.4.7 Radio-Buttons

Feedback () Ja () Nein
erfragen

Mit Radio-Buttons kénnen Sie zwischen verschiedenen Werten wahlen. Klicken Sie auf den Radio-But-
ton mit dem gewinschten Wert, um diesen auszuwahlen. Sie kénnen nur einen Wert aus einer
Gruppe von Radio-Buttons wahlen, d. h. mehrere Werte sind hier nicht moglich.

B.2.4.8 Drop-down-Listen

Bearbeiter |Bitte auswihlen - Bearbeiter |Bitte auswihlen -
(Bereitschaft) {Bereitschaft)
. | .
NOTE: Please type at least 3 characters! Susanne Visor

Susan ServiceDesk

Drop-down-Listen enthalten eine Liste mit vordefinierten Werten. Wenn eine Drop-down-Liste aus-
gegraut ist, kdnnen Sie keine Daten wahlen, weil Sie die erforderlichen Berechtigungen nicht haben
oder an dieser Stelle keine Dateneingabe vorgesehen ist. Sie kdnnen nur einen Wert aus der Liste aus-
wahlen.
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B.2.4.9 Autocomplete-Listen

Druckerliste | Bitte auswahlen -
! 123 Q

Mo entries

KEINE KOMM EP: Entries unknown
Entries confidential

m

HP-Drucker: 123456

Neu HP-Drucker: 123

¥lirknn Cin hine

Autocomplete-Listen sind dynamische Listen. Sie kdnnen einen Suchbegriff eingeben, um die ent-
sprechenden Objekte (Vorgange, Bearbeiter, Kunden oder Ressourcen) in der Liste anzuzeigen.
Danach kénnen Sie das gewiinschte Objekt auswéahlen. Die obige Abbildung zeigt eine Autocomplete-
Liste mit drei statischen Eintragen (No entries, Entries unknown und Entries confidential) und vier Res-
sourcenobjekten des Ressourcentyps HP Printer, die mit dem Suchbegriff print gefunden wurden. Die
obige Abbildung zeigt eine Autocomplete-Liste, die eine Meldung anzeigt, dass mindestens drei Zei-
chen eingegeben werden miissen, um die Suche zu starten. Die Ergebnisse werden nach Eingabe der
erforderlichen Zeichen angezeigt.

B.2.4.10 Hierarchische Listen

Hierarchische Listen kdnnen als MLA (Multi Level Attribute, in einer Box angezeigt) oder als individuelle
Drop-down-Listen abgebildet werden. Sie stellen baumartige Strukturen dar, in denen Sie den
gewlinschten Wert auswahlen kdnnen, indem Sie durch eine Hierarchie navigieren.

MLAs

Komponente Hardware -

Bitte wihlen b
Hardware » Computer GroBe Drucker 3
Software * 3 Plotter 3
other Monitor Mittelgrofe Drucker 3
Eingabegerite 3 Angepasste Drucker 3

Abbrechen

Um einen Wert innerhalb eines MLA auszuwahlen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil, um die Box zu 6ff-
nen (siehe obige Abbildung). Wahlen Sie einen Eintrag aus der ersten Liste links. Wenn im aus-
gewdhlten Eintrag neben dem Wert ein kleiner Pfeil steht, wird eine neue Liste rechts neben der Liste
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geoffnet. Die in der neuen Liste verfligbaren Werte hdangen von dem ausgewahlten Eintrag ab. Auf
diese Weise konnen Sie durch mehrere Hierarchieebenen navigieren. Sie konnen jederzeit auf Aus-
wdhlen klicken, um den aktuellen Eintrag auszuwahlen.

Abhangige Drop-down-Listen

Kontinent | Amerika ~

o Land | Bitte wahlen

Bitte wahlen
Kanada

USA

o Kontinent | Bitte wahlen ~

Kontinent | Europa w

Land | Bitte wihlen -

o Bitte wahlen

Frankreich

Deutschland
Italien

Um einen Wert auszuwahlen, wahlen Sie einen Eintrag in der ersten Drop-down-Liste. Je nach lhrer

Auswahl werden zusétzliche Drop-down-Listen ausgewahlt und/oder die verfliigbaren Werte in den
anderen Drop-down-Listen dndern sich.

Das obige Beispiel zeigt, dass die Eintrage unter Land vom ausgewahlten Kontinent abhangen.

B.2.4.11 Tabellen

Bestellungen = Hardware Ansprechpartner Nummer o
Grofe Drucker ~ | Martin 123 X
Mittelgrofe Drucker |~ | Sonia 456 b 4

o Zeile hinzufiigen

Tabellen kénnen Dateneingabefelder, Drop-down-Listen, MLAs oder Checkboxen enthalten. Bei eini-
gen Tabellen ist es moéglich, durch klicken auf Zeile hinzufiigen (1) neue Zeilen hinzuzufiigen und/oder
eine Zeile zu l6schen, indem Sie auf das Kreuz am Ende der Zeile (2) klicken.

B.2.4.12 Rich-Text-Felder

Rich-Text-Datenfelder konnen Bilder und formatierten Text enthalten. Sie haben einen einfachen Edi-
tor, mit dem Feldinhalt hinzugefligt oder editiert werden kann.
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Im Ansichtsmodus wird der Inhalt entweder direkt angezeigt oder es gibt einen Link Inhalt anzeigen,
Uber den ein Pop-up-Fenster namens Inhaltsansicht mit dem Feldinhalt gedffnet wird:

Prioritdét Niedrig
Reaktion bis 26.07.18 Inhaltsansicht
Bild [Inhalt anzeigen]

hein Bild

B.2.4.13 Besondere Felder

Einige Felder konnen besondere Visualisierungsfunktionen haben. Im Ansichtsmodus kénnen zum Bei-
spiel Bilder, Diagramme oder Karten angezeigt werden. Es hdngt von der individuellen Konfiguration
lhres CM-Systems ab, ob solche Felder verfligbar sind, welche Werte sie im Editiermodus haben mis-
sen und wie sie im Ansichtsmodus dargestellt werden.

Beachten Sie, dass, je nach Konfiguration Ihres CM-Systems, Bilder, Diagramme, Karten oder andere
grafische Elemente im Ansichtsmodus moglicherweise nur dargestellt werden, wenn das ent-
sprechende Feld (zum Beispiel ein Textfeld) Inhalt hat.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 47

B.2.5 Relationsgraphen

Die Bereiche von Vorgangs-, Kunden- und Ressourcenseiten, die verkniipfte Objekte anzeigen (alle
Arten von Relationen, Kunden eines Vorgangs, Kontakte einer Firma, Vorgange eines Kunden) kdnnen
in zwei Modi angezeigt werden:

o Liste: Standardansicht aus friiheren ConSol CM-Versionen
o Graph: neue Graphenansicht

Sie kdnnen zwischen der Listenansicht und der Graphenansicht wechseln, indem Sie neben der Uber-
schrift des Bereichs auf die Links Liste bzw. Graph klicken. Der Link Graph wird nur angezeigt, wenn
der Bereich mindestens eine Relation enthalt.

Die Objekte im Graphen werden durch ihre Icons dargestellt. Zwei Icons von verkniipften Objekten
sind mit einem Pfeil verbunden. Wenn die Graphenansicht ausgewahlt ist, gibt es keine Angabe der
Anzahl der Relationen in der Bereichsliberschrift. In der unteren rechten Ecke des Graphen befinden
sich Buttons zum VergroRern und Verkleinern des Graphen und Wiederherstellen der Standardgrofie.
Wenn der Benutzer mit der Maus liber ein Icon fahrt oder ein Icon anklickt, wird ein Tooltip angezeigt.
Ein Doppelklick auf ein Icon 6ffnet die Seite des entsprechenden Objekts. Sie kénnen die Objekte
innerhalb des Graphen durch Drag-and-Drop verschieben.

Der im Graphen dargestellte Detailgrad hangt von der Anzahl der Objekte und der VergroRerung ab.
Der Graph enthalt immer die Objekt-lcons und die Pfeile zwischen den verknipften Objekten. Wenn
ausreichend Platz vorhanden ist, wird zusatzlich die Beschreibung der einzelnen Objekte und die Art
der Relation zwischen zwei Objekten angezeigt.

(D Der Hauptzweck der Graphenansicht ist die bessere Visualisierung der Relationen. Abhangig
vom Bereich kann es sein, dass Sie zum Verwalten der Relationen zur Listenansicht wechseln
mussen.

Die folgende Abbildung zeigt den Relationsgraphen fiir den Kundenbereich eines Vorgangs, der einen
Hauptkunden und einen Zusatzkunden hat. Beachten Sie, dass die Beschreibung des Aus-
gangsobjekts (des Objekts der aktuellen Seite, in diesem Fall des Vorgangs) fett angezeigt wird.
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Abbildung 13: Relationsgraph im Kundenbereich eines Vorgangs

Standardmafig zeigen sowohl die Liste als auch der Graph die gleichen Relationen. Es kann allerdings
sein, dass IThr CM-System so konfiguriert ist, dass in der Graphenansicht andere Relationen angezeigt
werden. Zum Beispiel kann die Listenansicht des Bereichs fiir verkniipfte Ressourcen eines Vorgangs
die direkt mit dem Vorgang verknipften Ressourcen zeigen, wahrend die Graphenansicht auch die mit
diesen Ressourcen verkniipften Kunden anzeigt. AulRerdem ist es mdglich, dass das Layout des Gra-
phen angepasst ist.

@ Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems konnen Vorgange, Kunden
und Ressourcen einen zusatzlichen Bereich fiir einen angepassten Relationsgraphen haben.
Der Inhalt dieses Graphen hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 49

B.3 Suchfunktionen

Mit den Suchfunktionen kénnen Sie bestimmte Vorgdnge, Kunden und Ressourcen im Web Client fin-
den. Die folgenden Suchfunktionen sind verfugbar:

e Schnellsuche
e Detailsuche

o Autocomplete-Suche
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B.3.1 Schnellsuche

In diesem Kapitel sind die Funktionen der Schnellsuche erklart.

e EinfUhrung

e Funktionen der Schnellsuche

o Suchergebnisse
. FAQS

B.3.1.1 EinfUhrung

Die Schnellsuche bietet einen schnellen und einfachen Weg, um Vorgange, Kunden und Ressourcen zu
finden. Sie befindet sich in der oberen rechten Ecke des Web Clients. Wenn Sie etwas in das Schnell-
suche-Feld eingeben, werden die passenden Suchergebnisse sofort unter dem Schnellsuche-Feld ange-
zeigt.

Die Schnellsuche ist Ihre erste Anlaufstelle, wenn Sie etwas im Web Client finden mdéchten. Mogliche
Anwendungsfalle sind:

« Sie erhalten einen Anrufvon einem Kunden und mochten seine Kundenseite 6ffnen.
o Sie erhalten einen Anruf liber einen Vorgang und méchten ihn schnell 6ffnen.
Folgende Fakten tber die Schnellsuche sollten Sie kennen:
o Sie kdnnen mehrere Suchbegriffe eingeben. Diese missen durch ein Leerzeichen getrennt sein.

o Durch Eingabe von mehreren Suchbegriffen wird die Suche eingegrenzt, da die Suchbegriffe mit
UND verknipft werden. Wenn Sie zum Beispiel nach ,Consol Kaffee” suchen, erhalten Sie nur
Suchergebnisse, die sowohl ,,Consol” als auch ,, Kaffee” enthalten.

o Suchbegriffe, die mehr als einen Buchstaben oder eine Zahl haben, enden implizit mit dem Such-
operator Sternchen (*). Dieser Platzhalter steht fiir eine beliebige Anzahl an Zeichen am Ende
des Suchbegriffs. Die Suchergebnisse fiir den Suchbegriff Kaffee enthalten zum Beispiel auch
Begriffe wie , Kaffees”, ,Kaffeesorten”, ,Kaffeemaschine” usw. Sie kdnnen manuell ein "?" als
Platzhalter fiir ein einzelnes Zeichen innerhalb eines Suchbegriffs eingeben, z. B. kdnnen Sie
nach ,, Tim“ oder ,,Tom“suchen, indem Sie T?m eingeben.

o Abhdngig von dem Element, nach dem Sie suchen, ist moglicherweise eine phonetische Suche
verfligbar. In diesem Fall gibt die Schnellsuche auch Ergebnisse zurlick, die ahnlich aus-
gesprochen aber anders geschrieben werden, z. B. enthélt eine Suche nach dem Namen Meier
Ergebnisse fiir ,Meier”, ,Mayer“ und ,,Meyer“. Diese Option kann flir Textfelder verfiigbar sein.

Das genaue Verhalten der Suche hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems
ab.
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B.3.1.2 Funktionen der Schnellsuche

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel zur Veranschaulichung der Funktionen der Schnellsuche.

Eingabefeld (1)

Alle Kundengruppen

VORGANGE
2 ServiceDesk 100002 Layout issues when printing
100000 Problem with new printer
3 Aufgaben 100001 Test SpecTasks
KUMNMDEN
4 Firma (Endkunden)  ConSol GmbH DUS

Kontakt (Emndkunden)  CM Consultant

5 Luke Skywalker

Alle anzeigen

Neuer Vorgang Meuer Kunde

Abbildung 14: Schnellsuche

o (1) Eingabefeld der Schnellsuche: consol wurde als Suchbegriff eingegeben

e (2)Suchergebnisse fiir Vorgange, die sich momentan in der Queue ServiceDesk befinden: der
Name des Vorgangskunden enthalt consol

e (3)Suchergebnisse fiir Vorgange, die sich momentan in der Queue Aufgaben befinden: der
Name des Vorgangskunden enthalt consol/

o (4)Suchergebnisse fiir Firmen der Kundengruppe Endkunden: Firmen, deren Name consol ent-
halt

o (5)Suchergebnisse fiir Kontakte der Kundengruppe Endkunden: Kontakte, deren Firma consol
enthalt

o (6) Direktlinks innerhalb der Schnellsuche: Detailsuche 6ffnen (Link Alle anzeigen), Neuen Vor-
gang erstellen (Link Neuer Vorgang) und Neuen Kunden erstellen (Link Neuer Kunde).

B.3.1.3 Suchergebnisse

Mit der Schnellsuche kénnen Sie Vorgange, Kunden und Ressourcen finden. Die folgende Tabelle
zeigt, welche Objekte gefunden werden.
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m Suchbegriff enthalten in

Vorgang o Vorgangsnummer
o Vorgangsthema
o Vorgangsfelder, die fur die Suche konfiguriert sind
o« Name des Vorgangskunden
o« Name des zugewiesenen Bearbeiters

o Name eines zusatzlichen Bearbeiters

Kunde o Kundenfelder, die fiir die Suche konfiguriert sind, normalerweise der Kundenname

o Firma, zu der der Kontakt gehort

Ressource o Ressourcenfelder, die fiir die Suche konfiguriert sind

o Ressourcentyp, zu dem die Ressource gehort

Die Schnellsuche zeigt unter Umstanden nicht alle Ergebnisse fiir den eingegebenen Such-
begriff. Die Anzahl der Suchergebnisse und ihre Darstellung hdangt von der individuellen Kon-
figuration lhres CM-Systems ab. Verwenden Sie die Detailsuche (indem Sie auf den Link Alle
anzeigen oder die Lupe klicken), wenn Sie eine vollstandige Liste anzeigen méchten.

B.3.1.4 FAQs

Welche Vorgange finde ich in der Schnellsuche?

Mit der Schnellsuche finden Sie alle Vorgange, die die Suchkriterien erfillen und sich aktuell in Queues
befinden, fiir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben, und deren Hauptkunde zu einer Kun-
dengruppe gehort, flr die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Vor-
gdngen). Die Schnellsuche zeigt offene Vorgdnge sowie bereits geschlossene Vorgédnge.

Welche Kunden finde ich in der Schnellsuche?

Mit der Schnellsuche finden Sie alle Kunden, die die Suchkriterien erfillen und zu einer Kundengruppe
gehoren, flr die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Kunden).

@ Die Suchergebnisse sind auf die im Kundengruppenfilter im Hauptmeni ausgewahlte Kun-
dengruppe beschrankt. Wenn im Filter Alle Kundengruppen ausgewahlt ist, werden Ergeb-
nisse fir alle Kundengruppen gefunden. Andernfalls werden nur die Kunden gefunden, die
zur ausgewahlten Kundengruppe gehoren.

Wenn Sie nach einem Kunden suchen, finden Sie auch die Vorgange und Ressourcen, die mit
diesem Kunden verknipft sind.

Welche Ressourcen finde ich in der Schnellsuche?

Mit der Schnellsuche finden Sie alle Ressourcen, die die Suchkriterien erfiillen und zu einem Res-
sourcentyp gehoren, fir den Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Res-
sourcen).
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B.3.2 Detailsuche

In diesem Kapitel sind die Funktionen der Detailsuche erklart.

e EinfUhrung

e Funktionen der Detailsuche

o Arbeiten mit den Suchergebnissen

° FAQS

e Verknilipfungen zwischen den Suchkriterien

B.3.2.1 Einfihrung

Die Detailsuche bietet umfassende Suchfunktionalitaten. Sie kénnen mehrere Suchkriterien ver-
wenden. Alle Ergebnisse werden in einer Tabelle angezeigt, in der Sie zusatzliche Aktionen ausfiihren
kénnen.

Sie erreichen die Detailsuche, indem Sie in der Schnellsuche auf das Lupensymbol klicken oder unter
den Ergebnissen der Schnellsuche auf den Link Alle anzeigen klicken. Im letzteren Fall werden die Such-
begriffe der Schnellsuche (einschlieRlich des implizit vorhandenen Sternchens am Wortende), in das
Feld Suchbegriff (Muster) Gibernommen.

Cetailsuche dffnen

(neue Detailsuche)

Alle Kundengruppen

Alle Kundengruppen @, druckerI I
VORGANGE
HelpDesk 1st Level Deutschland 100020 Drucker funktioniert nicht
KUNDEN
Kontakt (Handler) Drucker, Dirk
! RESSOURCEN

HP-Drucker  HP-Drucker: 123
HP-Drucker: 123456
HP-Drucker: 924

Alle anzeigen Meuer Vorgang Meuer Kunde
ra

gffnen (mit

aktuellen Suchheg

Abbildung 15: Offnen der Detailsuche
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Mit der Detailsuche konnen Sie unter Angabe mehrerer Suchkriterien nach Vorgangen, Kunden und
Ressourcen suchen. Die Detailsuche sucht gleichzeitig nach Vorgingen und nach Kunden. Uber die
Tabs im unteren Abschnitt der Detailsuche konnen Sie auswahlen, ob Sie Vorgange, Kunden (nach
Kundengruppe gruppiert, sofern Sie die Ergebnisse nicht iber die Suchkriterien oder den Kun-
dengruppenfilter auf bestimmte Kundengruppen eingeschrdankt haben) oder Ressourcen anzeigen
mochten.

Eine Detailsuche kdnnte zum Beispiel ,,Nur Ergebnisse mit der Prioritdt hoch anzeigen” sein. In diesem
Fall wiirde die Ergebnisliste folgende Elemente enthalten:

o Vorgdnge mit der Prioritdt hoch

o Kunden, die der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde fiir einen Vorgang mit der Prioritat hoch
sind
Wenn Sie nach Ressourcen suchen mdchten, missen Sie zuerst den Tab Ressourcen 6ffnen und dann
den gewilinschten Ressourcentyp auswahlen.

Durch jedes Suchkriterium wird die Suche weiter eingegrenzt. Jedes Suchkriterium wird in einer Zeile
angezeigt.

Suche

Suchkriterien

Suchbegriff (Muster) |Drucker 1]
Bearbeiter | | ServiceDesk, Simon ﬁ
Erstellungsdatum | | nach ~||01.03.17 i o +

Abbildung 16: Detailsuche mit drei Suchkriterien
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B.3.2.2 Funktionen der Detailsuche

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel zur Veranschaulichung der Funktionen der Detailsuche.

Suche

Suchkriterien o
o Zustandstyp | Offene Yorgange ]
Bearbeiter | Susan ServiceDesk x | e +

e ] Deaktivierte einschlielen
o ] Phonetische Suche ausfiihren

Direktkunden (Firma) Endkunden (Kontakt) Endkunden (Firma) E

Ergebnisliste (27)
2z M 1 bis 10 von 27
o £+~ Kontakt Vorname Nachname

Herr Werner Workflowuser Werner Workflowuser
Herr Dieter Macher Dieter Macher
Frau Minnie Mouse Minnie Mouse
Frau Wilma Flintstone Wilma @ Flintstone
Herr Dagobert Duck Dagobert Duck
Herr Max Mustermann Max Mustermann
Frau Mia Skydiver Mia Skydiver
Frau Maria Miller Maria Miller
Herr Dietrich Habermann Dietrich Habermann
Susanne Stuller Susanne Stuller

2z M 1 bis 10 von 27

Anzahl pro Seite 10 - o

Abbildung 17: Detailsuche

o Suchkriterien (1)
Die Ergebnisse der Detailsuche erfiillen diese Kriterien.
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Bei einigen Suchkriterien kdnnen Sie einen oder mehrere Werte aus einer Drop-down-
Liste auswahlen. Abhangig von lhrer Systemkonfiguration, kann es sein, dass eine
Drop-down-Liste kursiv dargestellte Eintrage enthalt. Das bedeutet, dass der Wert
deaktiviert ist, d. h. er kann in vorhandenen Objekten gesetzt sein, aber Sie kdnnen
ihn nicht mehr setzen. Eine Suche nach Objekten mit diesem Wert ist aber noch mog-
lich.

Im Feld Suchbegriff (Muster) konnen Sie Suchbegriffe (Text, Zahlen) eingeben und ver-
schiedene Suchoperatoren verwenden. Beachten Sie Folgendes, wenn Sie im Feld Such-
begriff (Muster) Operatoren verwenden.

o Verwenden Sie nicht die Suchoperatoren AND oder OR. Ein Leerzeichen impli-
ziert bereits eine UND-Verkniipfung zwischen den Suchbegriffen. Eine ODER-Ver-
knipfung kann nur fiir bestimmte Suchkriterien, bei denen eine
Mehrfachauswahl maoglich ist, hergestellt werden (siehe Verkniipfungen zwi-
schen den Suchkriterien weiter unten).

o Sie konnen den Suchoperator Sternchen (*) als Platzhalter fiir eine beliebige
Anzahl an Zeichen verwenden.

o Sie konnen den Suchoperator Fragezeichen (?) als Platzhalter fiir ein einzelnes
Zeichen verwenden.

o Papierkorb (2)
Klicken Sie auf diesen Button, um ein Suchkriterium zu l6schen.

e Plus (3)
Klicken Sie auf diesen Button, um ein neues Suchkriterium hinzuzufiigen. Der neue Button Bitte
auswdhlen wird angezeigt. Sie kdnnen das gewlinschte Kriterium dann aus der Liste aus-
wahlen. Abhadngig vom Kriterium kénnen Sie einen oder mehrere Werte auswahlen.

o Suche (4)
Klicken Sie auf diesen Button, um die Suche mit den angegebenen Suchkriterien durch-
zufithren.

o Deaktivierte einschlieBen (5)
Markieren Sie diese Checkbox, wenn Sie deaktivierte Kunden oder Ressourcen in den Such-
ergebnissen anzeigen mochten.

Die Checkbox Deaktivierte einschliefSen wird nur angezeigt, wenn Sie auf den Tab einer
Kundengruppe oder den Tab Ressourcen geklickt haben (siehe 6). Wenn der Tab fiir
Vorgange ausgewahlt ist, wird die Checkbox nicht angezeigt.

o Phonetische Suche ausfiihren (6)
Markieren Sie diese Checkbox, wenn Suchergebnisse angezeigt werden sollen, die dhnlich aus-
gesprochen aber anders geschrieben werden, z. B. enthalt eine Suche nach dem Namen Meier
Ergebnisse fir ,,Meier”, ,,Mayer” und ,Meyer”.

Die Checkbox Phonetische Suche ausfiihren wird nur angezeigt, wenn die phonetische
Suche fiir mindestens ein Feld, das zu den Objekten des ausgewahlten Tabs gehort,
aktiviert ist.
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Suchergebnis-Tabs (7)

Klicken Sie auf den gewlinschten Tab, um zwischen den Ergebnissen fiir Vorgdnge, den Ergeb-
nissen fir die unterschiedlichen Kundengruppen und den Ergebnissen flir Ressourcen zu wech-
seln.

Wenn Sie zum Tab Ressourcen wechseln, werden alle zuvor eingegebenen Such-
kriterien, die fiir Ressourcen nicht relevant sind (z. B. Bearbeiter, Queue oder Zustand-
styp) entfernt und Sie kdnnen nur relevante Suchkriterien auswahlen.

Ausgeblendete Tabs anzeigen (8)

Dieser Button wird angezeigt, wenn es zusatzliche Tabs gibt, die aufgrund von fehlendem Platz
auf der Seite nicht angezeigt werden. Klicken Sie auf diesen Button und wahlen Sie den Tab, den
Sie anzeigen mochten.

Spaltenauswahl (9)
Klicken Sie auf diesen Button, um auszuwahlen, welche Spalten in den Suchergebnissen ange-
zeigt werden.

Suchergebnisse (10)
In diesem Abschnitt sehen Sie die bei der Suche gefundenen Ergebnisse.

Anzahl pro Seite (11)
Klicken Sie hier, um festzulegen, wie viele Suchergebnisse auf einer Seite angezeigt werden sol-
len. Diese Option wird nur angezeigt, wenn es mehr als 10 Suchergebnisse gibt.

0]

Sie kdnnen eine Detailsuche zu den Favoriten hinzufligen, um die Detailsuche selbst oder die
Vorgange, die ihre Suchkriterien erfiillen, schnell aufzurufen.

Suchkriterien

Die Detailsuche bietet verschiedene Suchkriterien. Eine detaillierte Beschreibung dieser Kriterien fin-
den Sie in der folgenden Tabelle.

m L

Suchbegriff (Mus- Sucht nach Freitext in Vorgdngen und Kunden.

ter)

Archiviert Sucht nach archivierten oder nicht archivierten Vorgangen.

Abschlussdatum  Sucht nach Vorgangen, die im angegebenen Zeitraum geschlossen wurden.

Erstellungsdatum Sucht nach Vorgangen, die im angegebenen Zeitraum erstellt wurden.

Bearbeiter Sucht nach Vorgangen, die einem oder mehreren ausgewahlten Bearbeitern
zugewiesen sind, nicht zugewiesenen Vorgangen oder zugewiesenen Vor-
gangen.

Queue Sucht nach Vorgangen, die sich in einer oder mehreren ausgewahlten Queues
befinden.
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Weitere Bear-
beiter

Zustandstyp
Thema

Sicht

Vorgangsfelder

Firma
Kontakt

Kundengruppe

Kundenfelder

Ressourcentyp

Ressourcenfelder

Beschreibung

Sucht nach Vorgangen, die einen oder mehrere ausgewahlte zusatzliche Bear-
beiter haben. Sie kdnnen die Suche so eingrenzen, dass nur Vorgénge gefunden
werden, bei denen der ausgewahlte Bearbeiter eine bestimmte Bear-
beiterfunktion hat, oder Vorgange, die einen bestimmten Genehmigungsstatus
haben.

Sucht nach offenen oder geschlossenen Vorgangen.
Sucht nach einem Schliisselwort aus dem Vorgangsthema.

Sucht nach Vorgangen, die in einer oder mehreren Sichten der Vorgangsliste
angezeigt werden.

Die durchsuchbaren Vorgangsfelder werden nach der Vorgangsfeldgruppe sor-
tiert aufgelistet. Je nach Feldtyp konnen Sie einen Wert aus einer Liste wahlen,
ein Datum wahlen oder ein Schliisselwort eingeben. Die verfligbaren Vor-

gangsfelder hangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Offnet ein Autocomplete-Feld, in dem Sie eine Firma auswahlen kénnen.
Offnet ein Autocomplete-Feld, in dem Sie einen Kontakt auswihlen kénnen.

Sucht nach Kunden, die zu einer oder mehreren ausgewahlten Kundengruppen
gehoren.

Die durchsuchbaren Kundenfelder werden nach dem Kundendatenmodell sor-
tiert aufgelistet. Je nach Feldtyp konnen Sie einen Wert aus einer Liste wahlen,
ein Datum wahlen oder ein Schliisselwort eingeben. Die verfiigbaren Kun-
denfelder hangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Dieses Suchkriterium ist nur verfligbar, wenn Sie den Tab Ressourcen angeklickt
haben. Wahlen Sie einen Ressourcentyp, um die Anzeige der verfliigbaren Res-
sourcenfelder einzuschranken.

Die durchsuchbaren Ressourcenfelder werden durch den ausgewahlten Res-
sourcentyp festgelegt. Je nach Feldtyp kdnnen Sie einen Wert aus einer Liste
wahlen, ein Datum wahlen oder ein Schliisselwort eingeben. Die verfiigbaren
Ressourcenfelder hangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems
ab.

haben.

@ Wenn Sie nach Vorgangen suchen, kdnnen Sie zu einem Kunden-Tab wechseln, um die Kun-
den zu sehen, die zu den Vorgangen gehoren, die Sie gefunden haben. Ebenso kdnnen Sie
zum Tab Vorgdnge wechseln, um die Vorgange der Kunden zu sehen, die Sie gefunden

B.3.2.3 Arbeiten mit den Suchergebnissen

Sie kénnen mehrere Aktionen mit den Ergebnissen einer Detailsuche durchfiihren. Es ist moglich, die
Anzeige der Ergebnistabelle zu andern, indem Sie die Tabellenspalten anpassen oder die Ergebnisse als
Grid anzeigen. Zusatzlich kdnnen Sie ein Suchergebnis 6ffnen oder eine Suche-Aktivitat ausfiihren.
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(D Je nach Systemkonfiguration konnen Sie die Suchergebnisse in eine CSV-Datei exportieren. In
diesem Fall gibt es unter der Tabelle mit den Suchergebnissen den Link Tabelle exportieren.
Dort kénnen Sie entscheiden, ob die zu exportierende Datei eine Kopfzeile und einen Zeit-
stempel haben soll, und Sie konnen den Export starten.

Tabelle exportieren +

C5SV Export Optionen

Mit Spalteniiberschrift
O] Zeitstempel als Dateinamen

Anpassen der Tabellenspalten

Sie konnen festlegen, welche Spalten die Ergebnistabelle enthalten soll. Klicken Sie dafiir auf den klei-
nen Pfeil neben dem Zahnradsymbol. Sie kénnen vorhandene Spalten entfernen, indem Sie auf das
Kreuz neben dem Spaltennamen klicken. Um neue Spalten hinzuzufiigen, klicken Sie in den weil3en
Bereich neben den angezeigten Spalten, um eine Liste aller verfligbarer Spalten zu sehen, oder begin-
nen Sie damit, den Spaltennamen einzutippen, und klicken Sie auf eine der vorgeschlagenen Spalten.
Wahlen Sie die gewlinschten Spalten, die zusatzlich angezeigt werden sollen. Sie kénnen die Spalten

innerhalb der Tabelle mit den Suchergebnissen verschieben, indem Sie jede Spalte an die gewlinschte
Position ziehen.
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Ergebnisliste (1)

Spalte entfernen

" Bearbeiter

Spaltenal ] -

. or Tabellenspalte hinzufligen oder entfernen
dttnen
Bearbeiter % | | Hauptkunde % | |Name

Thema

Erstellungsdatum
Queue

Status

Abdeckung
Ablehnungsgrund
Auswirkung des Problems hinzufligen

Beschreibung Ablehnungsgrund

Abbildung 18: Auswdhlen von Spalten in einer Detailsuche

@ Ihre Spaltenauswahl wird gespeichert, wenn Sie die Detailsuche zu den Favoriten hinzufligen.

Offnen von Vorgangen, Kunden oder Ressourcen

Die Suchergebnisse im Tab Kunden fiihren direkt zu den entsprechenden Kundenseiten. Wenn Sie auf
ein Suchergebnis klicken, wird automatisch die entsprechende Kundenseite (Firma oder Kontakt)
geoffnet. Das Gleiche gilt fiir den Tab Ressourcen.

Im Tab Vorgdnge kdonnen Sie entweder den Vorgang oder die Kundenseite 6ffnen. Wenn es eine
Spalte gibt, die den Hauptkunden des Vorgangs enthilt, kénnen Sie auf den Namen des Kunden (ein
Link) klicken, um die entsprechende Kundenseite zu 6ffnen. Ebenso kann es eine Spalte geben, die
einen Link zum Vorgang enthalt. Wenn Sie auf eine andere Spalte klicken, wird die Vorgangsvorschau
innerhalb der Tabelle mit den Suchergebnissen gedffnet. Sie konnen einen Vorgang 6ffnen oder zur
Vorschau des nachsten Vorgangs in der Liste wechseln.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob die Vorgangsvorschau
verfligbar ist.
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Die Vorgangsvorschau zeigt immer den letzten Kommentar oder die letzte E-Mail des Vorgangs. Sie
hat folgende Funktionen:

Direktkunden (Kontakt) Endkunden (Kontakt) Endkunden (Firma) =~

Anzeigen als: Liste Grid
Ergebnisliste (2) o o
O Bearbeiter Name Hauptkunde Thema
® ServiceDesk, Simon 100022 Muster, Max Bedienung Kaffeeautomat
o bee Neueste E-Mail von Max Muster <max@muster.de> 06.04.17 14:49 ... | Attachments (1)
o [ Sehr geehrtes Service-Team,
anbei das Bild.
o + | Viele Griike
| Max Muster
o M| Am 06.04.2017 um 14:47 schrieb serviceteam @consol.de:
o Sehr geehrter Herr Muster,

lcdnnen Sie mir ein Bild des Problems schicken?
Viele Grufe

100021 Muster, Max Fragen zur Online-Hilfe

Abbildung 19: Die Vorgangsvorschau

e (1) Link zum Offnen des Vorgangs

e (2) Link zum Offnen des Hauptkunden des Vorgangs

o (3) Button zum Anzeigen von weiteren Details in der Vorschau

o (4)Button zum Offnen des Vorgangs in einem neuen Browser-Tab
o (5)Button zum Offnen der Vorschau des nichsten Ergebnisses

o (6) Button zum Offnen der Vorschau des vorherigen Attachments (nur Attachments aus dem
letzten Kommentar oder der letzten E-Mail)

o (7) Button zum Offnen der Vorschau des nichsten Attachments (nur Attachments aus dem letz-
ten Kommentar oder der letzten E-Mail)

Anzeigen der Suchergebnisse im Grid

Im Tab Vorgédnge kdnnen Sie die Suchergebnisse auch als Grid anzeigen. Klicken Sie dafiir neben Anzei-
gen als auf den Button Grid. In der Grid-Ansicht kénnen Sie ein Kriterium auswahlen, nach dem die
Ergebnisse gruppiert werden sollen (1). Initial gibt es eine Spalte fiir jeden aktiven Wert des Grup-
pierungskriteriums. Sie kdnnen die angezeigten Spalten konfigurieren, indem Sie die gewiinschten
Spalten im Feld Tabellenspalte hinzufiigen/entfernen (fiir die Gruppierung nach Bearbeiter: Bear-
beiter hinzufiigen/entfernen) auswahlen (2). Deaktivierte Werte werden standardmaRig nicht ange-
zeigt, aber Sie konnen sie aus der Drop-down-Liste auswahlen, in der sie kursiv angezeigt werden. Sie
kénnen Vorgdnge von einer Spalte in eine andere Spalte ziehen, um diesen Wert im Vorgang zu aktua-
lisieren (3). Es ist allerdings nicht moglich, einen Vorgang in eine Spalte mit einem deaktivierten Wert
zu ziehen.
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Vorgdnge Direktkunden (Kontakt) Endkunden (Kontakt) Endkunden (Firma) =«
Anzeigen als: Liste Grid

Gruppierung: | Prioritat o

Um Attribute zu ndern, Vorgange einfach per Dragaand-Drop in andere Spalten ziehen.
0
Niedrig Normal Nicht gesetzt

Tabellenspalte hinzufigen/entfernen | 'high', low’, ...

| Hoch
(3 Windows ¥y Office i Computerpro...
0 aktualisieren | 1| £ €) installieren @
' | 100048

100051 1| 100050

Drucker kaputt Druckerprobl...
0 @ ' @ Druckerprobl...
100040 100041 o I

00041

Abbildung 20: Anzeigen der Ergebnisse einer Detailsuche als Grid

Ausfihren von Suche-Aktivitaten

Je nach Tab kénnen eine oder mehrere Suche-Aktivitaten unter Aktivitdten (1) verfligbar sein. Suche-
Aktivitaten werden fir jeden Ergebnistyp einzeln definiert, d. h. wenn Sie den Tab Vorgédnge anzeigen,
sehen Sie andere Suche-Aktivitaten, als wenn Sie den Tab einer Kundengruppe anzeigen. Klicken Sie
auf die gewiinschte Aktivitat, um sie auszufiihren. Denken Sie daran, dass die Suche-Aktivitdten nor-
malerweise fiir alle Ergebnisse ausgefiihrt werden, die in diesem Moment in der Tabelle Such-
ergebnisse angezeigt werden und deren Checkboxen markiert sind (2). Wenn es mehrere Seiten mit
Suchergebnissen gibt, wird nur die aktuelle Seite beriicksichtigt.

@ Das genaue Verhalten der einzelnen Suche-Aktivitaten hangt von der individuellen Kon-
figuration Ihres CM-Systems ab. Ihr CM-Administrator kann zum Beispiel festlegen, dass alle
Ergebnisse aller Tabellenseiten fiir die Suche-Aktivitat beriicksichtigt werden oder dass
bestimmte Ergebnisse ausgeschlossen werden, weil sie eine bestimmte Bedingung nicht erfil-
len.
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Suche Aktivititen o

Mir alle diese Tickets
Suchkriterien Zuweisen

Queue | 'HelpDesk 1st Level Deutschl >
Workspace

Bitte auswahlen m i i
Workspace ist leer

[ Phonetische Suche ausfiihren Alle ungespeicherten
Vorgdnge werden
automatisch hier angezeigt.

Vorgdnge Direktkunden (Kontakt)  Endkunden (Kontakt) =
Anzeigen als: Liste Grid .
Favoriten
Ergebnisliste (6) Favoriten sind leer
Ziehen Sie Vorgange,
L Name Hauptkunde Thema Kontakte, Firmen oder
100020 Luke Skywalker Drucker funktioniert nicht suchen in dieses Fenster,
YW
100019 Luke Skywalker Layout-Problem beim Drucken um sie als Favoriten zu
speichern.
100022 Muster, Max Bedienung Kaffeeautomat g
@ 100021 Muster, Max Fragen zur Online-Hilfe
=] 100023 Muster, Max Problem beim Drucken
=] 100024 Muster, Max Computer stiirzt ab

Abbildung 21: Verfiigbare Aktivitdten in der Detailsuche

Suche-Aktivitdten konnen ein Formular haben, das Sie ausfillen missen, bevor Sie fortfahren kon-
nen. Siehe Formulare fir Aktivitaten fiir weitere Informationen. Die im Formular eingegebenen Daten
werden normalerweise auf alle ausgewahlten Suchergebnisse angewendet.

B.3.2.4 Verknupfungen zwischen den Suchkriterien

UND-Verkniipfung

Alle Suchkriterien der Detailsuche werden mittels einer UND-Verknlipfung miteinander verbunden. Die
Suchkriterien ,Bearbeiter: ServiceDesk, Susan“ und , Kundengruppe: MyCustomerGroup” liefern Such-
ergebnisse, die beide Suchkriterien erfillen:

o Vorgdnge, die Susan ServiceDesk zugewiesen sind und deren Hauptkunde oder mindestens ein
Zusatzkunde aus der Kundengruppe MyCustomerGroup stammt.

¢ Kunden, die zur Kundengruppe MyCustomerGroup gehoren und Hauptkunde oder Zusatz-
kunde von mindestens einem Vorgang sind, der Susan ServiceDesk zugewiesen ist.

Suche

Suchkriterien

Bearbeiter | | ServiceDesk, Simon

=]
+

Queue | 'Aufgaben’ -

[] phonetische Suche ausfiihren

Abbildung 22: UND-Verkniipfung mit unterschiedlichen Suchkriterien
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(D Im Gegensatz zu friiheren ConSol CM-Versionen werden zwei Suchkriterien, die Spalten der
gleichen Tabelle sind, ebenfalls mit UND verknlpft. Wenn Sie also in einer Tabelle mit den
Namen von Ansprechpartnern nach ,Martin“ in der Spalte Vorname und ,Muster” in der
Spalte Nachname suchen, werden nur die Objekte gefunden, bei denen die Tabelle eine Zeile
mit den Werten ,,Martin“ und ,Muster” hat.

ODER-Verkniipfung

Innerhalb eines einzelnen Suchkriteriums kann es eine ODER-Verknipfung geben. Wenn eine ODER-
Verknipfung moglich ist, kdnnen fir das Suchkriterium mehrere Werte ausgewahlt werden, d. h. Sie
kénnen eine beliebige Anzahl an Checkboxen im Drop-down-Men(i markieren. Die Aus-
wahlmoglichkeiten fir dieses Kriterium werden als Liste dargestellt, wobei die einzelnen Listenwerte
durch Kommas voneinander getrennt sind. Wenn zum Beispiel als Suchkriterium ,,Sicht: ServiceDesk
Deutschland, Aufgaben” gewahlt wurde, enthalten die Ergebnisse Vorgange und Kunden aus der
Sicht ServiceDesk Deutschland sowie Vorgange und Kunden aus der Sicht Aufgaben.

suchkriterien

sicht + |'ServiceDesk Deutschland'," =~/ WM -+
ServiceDesk Deutschland

Aufgaben
[] HelpDesk Deutschland - Offene Viorgange 1st Level

Direktku

(Fir

Abbildung 23: ODER-Verkniipfung innerhalb eines Suchkriteriums

Eine andere Moglichkeit fir ODER-Verkntpfungen sind Suchfelder, in denen Sie ein Element aus der
Liste auswahlen und danach erneut klicken, um ein weiteres Element auszuwahlen.

Suchkriterien

Bearbeiter - 5imon5&nriceDe5k:¢| ﬁ +

M

m
m
l
m

AR

Friedrich Meier

Direktk!  Harald Huber | Endkunden (F
Anzeigen als Liste G Konrad Holler
Peter Sellers
Ergebnisliste (0) Sally Miller
Keine Suchergebnisse Sandra ServiceDesk

Sarah Service Desk

Abbildung 24: ODER-Verkniipfung innerhalb eines Suchkriteriums
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Wenn eine ODER-Verknlipfung nicht mdglich ist, kann im Drop-down-Menu nur ein Wert aus der Liste
ausgewahlt werden:

Suchkriterien

CQueue | 'HelpDesk 1st Level Deutsch =

Kontigent | |Bitte wihlen

Bitte wihlen

Europa
Afrika
Direktkl Amerika i
Asien
Anzeigen als: Liste Gr Australien
alle Kontinente

Abbildung 25: Keine ODER-Verkniipfung innerhalb des Suchkriteriums méglich

B.3.2.5 FAQs

Welche Vorgange finde ich in der Detailsuche?

Mit der Detailsuche finden Sie alle Vorgédnge, die sich aktuell in Queues befinden, fir die Sie min-
destens Leseberechtigungen haben, und deren Hauptkunde zu einer Kundengruppe gehort, fiir die
Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Vorgdngen). Die Detailsuche zeigt
offene Vorgadnge sowie bereits geschlossene Vorgange (aul’er Sie schlieBen eins von beiden mit dem
Suchkriterium Status aus).

Welche Kunden finde ich in der Detailsuche?

Mit der Detailsuche finden Sie alle Kunden, die zu Kundengruppen gehoren, fir die Sie mindestens
Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Kunden).

@ Die Suchergebnisse sind auf die im Kundengruppenfilter im Hauptmeni ausgewahlte Kun-
dengruppe beschrankt. Wenn im Filter Alle Kundengruppen ausgewahlt ist, werden Ergeb-
nisse fir alle Kundengruppen gefunden. Andernfalls werden nur die Kunden gefunden, die
zur ausgewahlten Kundengruppe gehoren.

Die Checkbox Deaktivierte einschliefSen ermdglicht Ihnen die Suche nach deaktivierten Kunden. Sie
wird nur angezeigt, wenn Sie auf einem Tab sind, der Suchergebnisse fiir eine Kundengruppe anzeigt.
Welche Ressourcen finde ich in der Detailsuche?

Mit der Detailsuche finden Sie alle Ressourcen, die zu einem Ressourcentyp gehoéren, fiir den Sie min-
destens Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Ressourcen).

Die Checkbox Deaktivierte einschliefSen ermoglicht Ihnen die Suche nach deaktivierten Ressourcen.
Sie wird nur angezeigt, wenn Sie auf dem Tab Ressourcen sind.
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B.3.3 Autocomplete-Suche

In diesem Kapitel sind die Funktionen der Detailsuche erklart.

e EinfUhrung
 Beispiele
° FAQS

B.3.3.1 EinfUhrung

Mit der Autocomplete-Suche kdnnen Sie nach Objekten (Vorgangen, Kunden oder Ressourcen)
suchen und eines der Suchergebnisse auswahlen. Sie konnen die Autocomplete-Suche in den Daten-
feldern verwenden, die flir diesen Zweck konfiguriert wurden. Sobald Sie mit der Eingabe in eines die-
ser Felder beginnen, wird die Autocomplete-Suche aktiviert und zeigt zu lhrer Eingabe passende
Vorschlage. Wenn Sie einen dieser Vorschldage auswahlen, werden die Daten des entsprechenden
Objekts verwendet, um ein oder mehrere Datenfelder zu fiillen.

Welche Felder genau fiir die Autocomplete-Suche verwendet werden kénnen, hdangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Wenn viele Vorschlige mit Ihrer Eingabe (ibereinstimmen, wird aus Griinden der Uber-
sichtlichkeit nur eine bestimmte Anzahl der Vorschlage angezeigt. Wenn die gewlinschten
Daten nicht in den aktuell angezeigten Vorschlagen enthalten sind, grenzen Sie die Suche ein,
indem Sie weitere Zeichen eingeben, bis Sie die gewiinschten Daten in den Vorschlagen
sehen.

(D Sie kdnnen ein Sternchen eingeben, um mogliche Eintrage zu sehen.

B.3.3.2 Beispiele

Mit der Autocomplete-Suche kdnnen Sie nach Vorgangen, Kunden, Ressourcen und Bearbeitern
suchen und diese auswahlen. Das genaue Aussehen der Autocomplete-Suche hdangt vom Kontext ab,
in dem sie verwendet wird. Wie die Ergebnisse dargestellt werden, hangt auRerdem von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Die folgenden beiden Abschnitte zeigen Beispiele fur die
Autocomplete-Suche.

Auswahlen eines Kunden bei der Vorgangserstellung

Wenn Sie einen neuen Vorgang erstellen, miissen Sie einen Kunden angeben. Normalerweise kdnnen
Sie die Autocomplete-Suche verwenden, um Vorschlage mit vorhandenen Kunden zu sehen. Wahlen
Sie einen der Vorschlage, um den entsprechenden Kunden auszuwahlen.

Die Anzahl der Ergebnisse hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
Wenn der gewiinschte Kunde nicht in den vorgeschlagenen Eintragen enthalten ist, geben Sie
weitere Zeichen ein, um die Suche einzugrenzen.
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Dateneingabefeld

Firma

Suche | Erstellen

Co n|
ConSol GmbH DUS

Abbildung 26: Autocomplete-Suche zur Auswahl der Firma

Kontakt

Vorschldge

Skydiver, Mike

ALtoc

Skydiver, Mia

Nachname Sk',rl Vorname |Vorname

Dateneingabefeld

Abbildung 27: Autocomplete-Suche zur Auswahl des Kontakts

Erstellen einer Relation

Wenn Sie eine Relation zu einem Vorgang, Kunden oder einer Ressource erstellen, kdnnen Sie mit der
Autocomplete-Suche Vorschlage anzeigen. Wahlen Sie einen der Vorschlage, um das entsprechende
Objekt als Zielobjekt der Relation auszuwahlen.

Die Anzahl der Ergebnisse hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
Wenn das gewtlinschte Objekt (im folgenden Beispiel ein Vorgang) nicht in den vor-
geschlagenen Eintragen enthalten ist, geben Sie weitere Zeichen ein, um die Suche ein-

zugrenzen.
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Relation hinzufiigen

Vorgang-Mame oder -Thema |Druck 2| Abbreche

100023 Problem beim Drucken
| 100015 Layout-Problem beim Drucken
100020 Drucker funktioniert nicht

Abbildung 28: Autocomplete-Suche zum Auswdéhlen eines Vorgangs fiir eine Relation

B.3.3.3 FAQs

Welche Vorgdnge finde ich in der Autocomplete-Suche?

Es hangt vom Kontext ab, welche Vorgange Sie finden. Wenn Sie zum Beispiel fiir eine Zeitbuchung
nach Vorgangen suchen, werden nur Vorgdnge angezeigt, auf die Sie Zeit buchen diirfen. Zudem
sehen Sie nur Vorgénge, die sich aktuell in Queues befinden, fur die Sie mindestens Lese-
berechtigungen haben, und deren Hauptkunde zu einer Kundengruppe gehort, fiir die Sie mindestens
Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Vorgdangen).

Welche Kunden finde ich in der Autocomplete-Suche?

Es hangt vom Kontext ab, welche Kunden Sie finden. Wenn Sie zum Beispiel einen Kontakt zu einem
Vorgang hinzufiigen und bereits eine Firma ausgewahlt haben, zeigt Ihnen die Autocomplete-Suche
nur Kontakte an, die zur ausgewahlten Firma gehdren. Zudem sehen Sie nur Kunden, die zu Kun-
dengruppen gehoren, fiir die Sie mindestens Leseberechtigungen haben (siehe Sichtbarkeit von Kun-
den).

@ Die Suchergebnisse sind auf die im Kundengruppenfilter im Hauptmeni ausgewahlte Kun-
dengruppe beschrankt. Wenn im Filter Alle Kundengruppen ausgewahlt ist, werden Ergeb-
nisse flr alle Kundengruppen gefunden. Andernfalls werden nur die Kunden gefunden, die
zur ausgewahlten Kundengruppe gehoren.

Welche Ressourcen finde ich in der Autocomplete-Suche?

Es hangt vom Kontext ab, welche Ressourcen Sie finden. Wenn Sie zum Beispiel eine Relation zu einer
Ressource erstellen mochten, zeigt die Autocomplete-Suche nur Ressourcen des passenden Res-
sourcentyps an.
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B.4 Benachrichtigungen
Benachrichtigungen sind kurze Mitteilungen. Sie werden auf zwei Arten verwendet:

o Das System sendet eine Benachrichtigung an einen Bearbeiter. Zum Beispiel, um den Bearbeiter
zu informieren, dass ihm ein Vorgang zugewiesen wurde oder eine E-Mail zu einem seiner Vor-
gange eingegangen ist.

o Ein Bearbeiter sendet eine Benachrichtigung an einen anderen Bearbeiter. Zum Beispiel, wenn
er Hilfe zu einem Vorgang benotigt.

Sie kénnen tber das Glocken-Symbol neben dem Bearbeiternamen (Link zum Benutzerprofil) auf die
Benachrichtigungen zugreifen.

Men

Benachrichtigung

_ﬂ Harald Huber (1) Abmelden

___ @& I

Abbildung 29: Glocken-Symbol mit einer ungelesenen Benachrichtigung

B.4.1 Anzeigen von Benachrichtigungen

Die Anzahl der ungelesenen Benachrichtigungen wird in einem roten Kreis auf dem Glocken-Symbol
angezeigt. Klicken Sie auf das Glocken-Symbol, um die Benachrichtigungen anzuzeigen. Sie kdnnen
eine Benachrichtigung anheften, indem Sie auf das Pinnadel-Symbol rechts klicken. Angeheftete
Benachrichtigungen werden mit einer griinen Hintergrundfarbe angezeigt. Ihre Anzahl steht in einem
grinen Kreis auf dem Glocken-Symbol. Sie konnen Benachrichtigungen, die Sie gelesen haben, ent-
fernen, indem Sie auf den Button Alle entfernen klicken. Angeheftete Benachrichtigungen werden
dabei nicht aus der Liste entfernt.

Eine angeheftete
Benachrichtigung

L

I Benachrichtigung W Alle en'tFernen—|

Nicht angeheftete

o ServiceDesk, Susan u Benachrichtigung
| | Das Meeting beginnt um 10 Uhr.

Svmb.OI f.UI die o ServiceDesk, Susan i
Benachrichtigungsart Der Server [suft wiader.

ServiceDesk, Susan Angeheftete

Benachrichtigung

| .

Der Server wird heruntergefahren.

35 Minuten

=3 Neue Benachrichtigung
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Abbildung 30: Anzeigen von erhaltenen Benachrichtigungen

Benachrichtigungen, die vom System gesendet werden, kdnnen Links auf Vorgange, Kunden und Res-
sourcen enthalten.

I Benachrichtigung 1 Alle entfernen ﬂ
o System 1

Sie haben eine neue E-Mail zu einem Ihrer Vorgange erhalten.

su:
=1 Neue Benachrichtigung

Link zum Yorgang

Abbildung 31: Benachrichtigung mit Link zu einem Vorgang

B.4.2 Senden von Benachrichtigungen

Sie kénnen Benachrichtigungen an jeden anderen Bearbeiter senden. Gehen Sie hierzu fol-
gendermalien vor:

1. Klicken Sie auf das Glocken-Symbol neben dem Link zu Ihrem Benutzerprofil.
2. Klicken Sie unten im Benachrichtigungsfenster auf den Button Neue Benachrichtigung.

3. Geben Sie die Empfanger in der Drop-down-Liste Empfdnger auswéhlen ein. Sobald Sie mit der
Eingabe des Namens eines Bearbeiters beginnen, werden lhnen die passenden Bearbeiter ange-
zeigt. Sie kdnnen einen oder mehrere Bearbeiter als Empfanger auswdhlen. Um einen Bear-
beiter zu entfernen, klicken Sie auf das x neben dem Namen des Bearbeiters.

4. Wahlen Sie den Typ der Benachrichtigung in der Drop-down-Liste Art auswdhlen. Die Art der
Benachrichtigung bestimmt, welches Symbol in der gesendeten Benachrichtigung angezeigt
wird. Es gibt vier Arten:

o Mitteilung: blaues Symbol mit Briefumschlag
o Information: griines Symbol mit einem i
o Warnung: gelbes Symbol mit Ausrufezeichen
o Alarm: rotes Symbol mit Ausrufezeichen
5. Geben Sie den Inhalt der Benachrichtigung in das Textfeld darunter ein.

6. Klicken Sie auf den Button Benachrichtigung senden. Unten im Fenster wird eine Erfolgs-
meldung angezeigt, wenn die Benachrichtigung gesendet wurde.
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B.5 Aktivitaten

Aktivitaten sind Vorgange, die fir die Objekte in ConSol CM durchgefiihrt werden kénnen. Das sind:

« Vorgange:
Workflow-Aktivitaten

+ Kontakte oder Firmen:
Kundenaktivitaten

e Ressourcen:
Ressourcenaktivitaten

o Ergebnisse einer Detailsuche:
Suche-Aktivitdten

Die Workflow-Aktivitaten sind Teil der Prozessdefinition. Die Kunden-, Ressourcen- und Suche-Akti-
vitaten (Aktionen) sind Teil des ConSol CM Action Frameworks. Alle Aktivitaten werden vom CM-Admi-
nistrator definiert. Als Bearbeiter konnen Sie Aktivitaten durchfihren, vorausgesetzt Sie haben die
erforderlichen Berechtigungen.

Die verfligbaren Aktivitaten werden in der oberen rechten Ecke des Web Clients angezeigt. Sie bezie-
hen sich immer auf das im Hauptarbeitsbereich angezeigte Objekt.

Alle Aktivitaten sind kundenspezifisch angepasst und hangen von der individuellen Kon-
figuration Ihres CM-Systems ab.
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B.5.1 Formulare flir Aktivitaten

Aktivitdten kdnnen Formulare haben. Diese werden Aktivitatsformulare (bei Vorgangen auch ACFs)

genannt. Diese Formulare gibt es fiir Vorgange, Kunden, Ressourcen und Ergebnisse von Vorgangs-,

Kunden- und Ressourcensuchen. Wenn Sie auf so eine Aktivitat klicken, wird das entsprechende For-
mular ge6ffnet und Sie miissen es ausfillen, bevor Sie fortfahren kénnen.

Ein haufiger Anwendungsfall fiir Formulare ist die Eingabe von bestimmten Daten fiir das Objekt auf
der Seite, d. h. den aktuellen Kunden, die Ressource oder die Ergebnisse der aktuellen Suche.

Das folgende Beispiel zeigt eine Aktivitat fir eine Firma. Nach dem Klick auf die Aktivitat (1) wird oben
auf der Seite ein Formular geodffnet. Sie fullen das Formular aus und klicken auf Speichern und weiter.
Die Firma wird dann mit den eingegebenen Daten aktualisiert (2).

Firma |7 Bearbeiten [ Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten tbertragen [ Drucken : Léschen Aktivititen
Servicevertragsdaten eingeben Servicestatus Uberpriifen
Geben Sie die Daten fUr den Servicevertrag des Kunden ein o Servicevertragsdaten

eingeben
vertragsbeginn |12.09.18 | *  servicelevel |Gold ~|* / ceebes vorgong
erstellen
Abbrechen

Website der Firma dffnen
AM-Ticket offnen
Spaceship Ltd Handler

Firmenname Spaceship Ltd Workspace

o FirmengroRe grof
Servicestatus OK Waorkspace ist leer

Servicevertragsdaten aktualisiert b4 Aktivititen

Servicestatus Gberprifen

Firma [& Bearbeiten [+ Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten Ubertragen =3 Drucken : Loschen 2?[:;!:;::””35‘1“9”
- - ServiceDesk-Vorgang
Spaceship Ltd Handler arctallen
Firmenname Spaceship Ltd _ ) -
FirmengroRe groR Website der Firma dffnen
Servicestatus 0K AM-Ticket &ffnen
DETAILDATEN [¢] Bearbeiten A Workspace

Workspace ist leer
Interne Verantwortlichkeiten Karte

Alle ungespeicherten

Vorgdnge werden
Servicelevel Gold e

automatisch hier angezeigt.

Vertragsbeginn 12.09.18

Abbildung 32: Aktivitdtsformular auf einer Firmenseite

Formulare kdnnen entweder mit Standardwerten oder mit den Werten aus dem aktuellen Objekt
bereits gefiillt sein. Es ist auch méglich, dass die Felder beim Offnen des Formulars leer sind. Pflicht-
felder haben ein Sternchen.

@ Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems kdnnen Formulare auch zum
Bearbeiten anderer Objekte verwendet werden. Sie kdnnen zum Beispiel ein Formular auf
einer Ressourcenseite ausfiillen und einen auf den eingegebenen Daten basierenden Vorgang
erstellen.
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B.5.2 Workflow-Aktivitaten

Workflow-Aktivitaten ermoglichen es Ihnen, den aktuellen Vorgang durch den Geschaftsprozess zu
bewegen. Sie hdngen von der aktuellen Queue des Vorgangs und der Position des Vorgangs im
Geschéftsprozess ab.

Bereich

Vorgang Bearbeiten @ Duplizieren [ Drucken ‘Workflow-Aktivitdten

Wi in Arbeit neh
Bedienung KgHfeeautomat orgeng i Arbertnenmen

% ServiceDesk Deutschland 4 Neues Ticket L ServiceDesk, Simon % 06.04.17 14:43 Eingangsbestétigung schicken

Prioritdt Niedrig E-Mail gelesen
Gewlinschter Termin  26.04.17 00:00 Seite des Hauptkontakts

offnen

100022

Verfiigbare

DETAILDATEN Aktivititen

Tickets mit dem gleichen
Modul suchen

Gesprachstermine Bestellungen Dffene Kundentickets am Erdffnungstag Info-E-Mail an Bearbeiter
senden
Kunden anrufen
] KUNDEN (1) + Hinzufiigen

Abbildung 33: Workflow-Aktivititen

Beispiele fir Workflow-Aktivitaten sind:
o Vorgang bearbeiten
o Vorgang in die Wiedervorlage verschieben
o Vorgang an ein anderes Team weitergeben
o Vorgang schliellen

Weitere Informationen finden Sie in Durchfiihren von Workflow-Aktivitaten.
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B.5.3 Kundenaktivitaten

Kundenaktivitditen ermdglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fiir den aktuellen Kunden durch-
zufiihren. Sie hdngen von der Kundengruppe ab, zu der der aktuelle Kunde (Firma oder Kontakt)
gehort. Kundenaktivitaten werden im Web Client angezeigt, sofern die Voraussetzungen fiir ihre Aus-
fuhrung erfillt sind. Sie konnen eine Kundenaktivitat jederzeit ausfihren.

Kundengruppe

Firma [£ Bearbeiten [, Vorgangel eaktivieren & Daten iibertragen [ Drucken :I.fjschen Aktivititen

Kunden erstellen
ConSol GmbH DUS endkunden

Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS

Website der Firma &ffnen

Verflighare

Aktivitdten

Stralle KanzlerstraBe 8

Workspace
PLZ 40472 Stadt Disseldorf
Website ConSol Website Workspace ist leer
Telefon 0211/339903-0 @ Alle ungespeicherten

Abbildung 34: Kundenaktivitdten (hier fiir eine Firma)

Beispiele fir Kundenaktivitaten sind:
o Einen neuen Vorgang flir den Kontakt erstellen
o Die Website der Firma 6ffnen
o Kundendaten aus einer externen Quelle laden

Weitere Informationen finden Sie in Ausfiihren von Kundenaktivitaten.
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B.5.4 Ressourcenaktivitaten

Ressourcenaktivitdaten ermoglichen es lhnen, bestimmte Aktionen fiir die aktuelle Ressource durch-
zufiihren. Sie hangen vom Ressourcentyp ab, zu dem die aktuelle Ressource gehort. Res-
sourcenaktivitaten werden im Web Client angezeigt, sofern die Voraussetzungen fiir ihre Ausfiihrung
erfillt sind. Sie kdnnen eine Ressourcenaktivitat jederzeit ausfiihren.

Ressourcentyp

Ressource () Deaktivieren [[] Loschen Aktivititen

Wartungsticket fur
HP-Drucker erstellen

HP-Drucker: 123
= W# Drucker ®HP-Drucker

Intern | Erstellt: 22.03.17 15:34

Verflighare
Aktivitaten

Workspace
Name Farbdrucker
Inventarnummer 123 Workspace ist leer
Standort Erste Etage |P-Adresse 192.168.123.123 Alle ungespeicherten

Vorgdnge werden
Abbildung 35: Ressourcenaktivitéten

Beispiele fiir Ressourcenaktivitdten sind:
o Einen neuen Vorgang fiir die Ressource erstellen
o Einen neuen Kunden erstellen, der mit der Ressource verknipft ist
o Ressourcendaten aktualisieren

Weitere Informationen finden Sie in Durchfiihren von Ressourcenaktivitaten.
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B.5.5 Suche-Aktivitaten

Suche-Aktivitdten ermdglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fiir den aktuellen Satz an Such-
ergebnissen durchzufiihren. Der Satz an Suchergebnissen enthalt entweder Vorgange, oder Kunden
einer bestimmten Kundengruppe oder Ressourcen eines bestimmten Ressourcentyps. Suche-Akti-
vitdten sind verfligbar, wenn Sie eine Detailsuche ausgefiihrt haben und auf den Tab mit den
gewlinschten Objekten geklickt haben.

Wenn Sie eine Suche-Aktivitat durchfiihren, betrifft diese zumeist mehrere Objekte gleichzeitig, z. B.
alle Ergebnisse, die auf der aktuellen Seite der Ergebnistabelle angezeigt werden und deren Check-
boxen aktiviert sind. Dies ist der Hauptunterschied zwischen Suche-Aktivitaten und Workflow-, Kun-
den- und Ressourcenaktivitaten, die - in den meisten Fallen - nur ein Objekt betreffen.

Suche

Aktivititen

Verfiigbare

Mir alle diese Tickets

SuchkriterigQ. AP gewihlter Tab Aktivitaten Tuweisen

=Ergebnissatz

v |120.03.17 o
[ o Workspace

Workspace ist leer

[0 phonetische Suche ausfihren Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

Direktkunden (Kontakt) Endkunden (Kontakt) =«

Anzeigen als: Liste Grid Favoriten
Ergebnisliste (7) Fragen zur Online-Hilfe
L Name Hauptkunde Thema

F=] 100020 Luke Skywalker Drucker funktioniert nicht

100022 Muster, Max Bedienung Kaffeeautomat

100018 Luke Skywalker Layout-Problem beim Drucken

100018 Luke Skywalker New Ticket for HP Printer: 3

100021 Muster, Max Fragen zur Online-Hilfe

100023 Muster, Max Problem beim Drucken

100024 Muster, Max Computer stirzt ab

Abbildung 36: Suche-Aktivitdten (hier fiir einen Satz Vorgénge)

Beispiele fiir Suche-Aktivitaten sind:

« Vorgange:
Alle angezeigten Vorgdnge einem bestimmten Bearbeiter zuweisen

¢ Kunden:
Die Kundendaten aller angezeigten Kunde aktualisieren, indem Daten aus einer externen Quelle
geladen werden

o Ressourcen:
Ein Wartungsdatum fir alle angezeigten Ressourcen setzen

Weitere Informationen finden Sie in Ausfiihren von Suche-Aktivitaten.
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B.6 Berechtigungen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B.6.1 Sichtbarkeit vONn Vorgangen .. 78
B.6.2 Vorgdnge in der Vorgangsliste .. .. il 81
B.6.3 Sichtbarkeit von Kunden .. . il 83
B.6.4 Sichtbarkeit von RessOUIrCeN . . 84
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B.6.1 Sichtbarkeit von Vorgangen

Ob Sie einen bestimmten Vorgang in lhrem ConSol CM-System sehen kénnen, wird Gber Ihre Berech-
tigungen festgelegt. Diese Berechtigungen werden lhnen von lhrem CM-Administrator iber Rollen
erteilt. Als Bearbeiter kdnnen Sie Ihre Rollen und Berechtigungen nicht andern.

Zwei Berechtigungen wirken sich auf die Sichtbarkeit von Vorgédngen in Ihrem CM-System aus:

o Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Queue, in der sich der Vorgang aktuell
befindet.

o Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe, zu der der Hauptkunde
des Vorgangs gehort.

Alle Vorgénge, die sichim
CM-System befinden

Diese Vorgange sind
fur Sie sichtbar

Abbildung 37: Welche Vorgénge kénnen Sie sehen?

Wenn Sie diese beiden erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie Vorgdnge auf verschiedenen
Wegen 6ffnen:

o Verwenden der verschiedenen Suchfunktionen:
e Schnellsuche
o Detailsuche
o Auswahlen des Vorgangs im Vorgangsbereich einer Kundenseite

o Auswiahlen des Vorgangs im Bereich fiir verknipfte Vorgdnge in einem anderen Vorgang, auf
einer Kundenseite oder auf einer Ressourcenseite.

o Auswahlen des Vorgangs in der Vorgangsliste in einer der verfiigbaren Sichten, sofern der Vor-
gang die Kriterien der gewahlten Sicht erfiillt (siehe Technischer Hintergrund). Die unter-
schiedlichen Arten von Sichten, die in Ihrem CM-System vorhanden sind, sind entsprechend
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Ihren Rollen fiir Sie verfiigbar. Eine Sicht muss mindestens einer Ihrer Rollen zugewiesen sein,
damit Sie sie auswahlen kdnnen. Die Zuweisung der Sichten zu Rollen wird von Threm CM-Admi-
nistrator vorgenommen.

Sichtbarkeit von Vorgangsrelationen

Wenn ein Vorgang A mit anderen Vorgangen B und C verkntipft ist, die Sie aufgrund von feh-
lenden Berechtigungen fiir die Queue oder die Kundengruppe von Vorgang B und Vorgang C
nicht sehen kdnnen, werden lhnen diese verknlpften Vorgange nicht in Vorgang A angezeigt.

B.6.1.1 Technischer Hintergrund

Ob Sie einen bestimmten Vorgang in lhrem ConSol CM-System sehen kénnen, wird tGber Ihre Berech-
tigungen festgelegt. Zwei Berechtigungen wirken sich auf die Sichtbarkeit von Vorgédngen in lhrem CM-
System aus:

o Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Queue, in der sich der Vorgang aktuell
befindet.

o Sie brauchen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe, zu der der Hauptkunde
des Vorgangs gehort.
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Beispiel
Es befinden sich zehn Vorgange im CM-System:
Vier Vorgange in Queuel, sechs Vorgange in
Queue2.
Workflow von Queuel Workliow von Queue

Bearbeiter Schmidt besitzt Berechtigungen flr
Queuel und Queue2. Aufgrund seiner Queue-
Berechtigungen waren fiir ihn zehn Yorgange
sichtbar.

Bearbeiter Miiller besitzt nur Berechtigungen fir
Queue?. Aufgrund seiner Queue-Berechtigungen
waren fir ihn sechs Vorgange sichtbar.

Die Hauptkunden der Vorgange geharen zwei
verschiedenen Kundengruppen an (Grin und
Gelb).

Bearbeiter Schmidt besitzt nur Berechtigungen
fiir die Kundengruppe Grin. Er findet im
gesamten CM-System daher vier Vorgange.

Bearbeiter Miiller besitzt nur Berechtigungen fir
Kundengruppe Gelb. Er findet im gesamten CM-
System daher drei Vorgange.
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B.6.2 Vorgange in der Vorgangsliste

Die Vorgangsliste zeigt Ihnen die Vorgange, die der aktuellen Sicht entsprechen. Die Sicht beschrankt
die in der Vorgangsliste angezeigten Vorgange auf die Vorgadnge, die bestimmte Kriterien erfiillen. Des-
halb stellt die Vorgangsliste nur einen Teil aller Vorgédnge, die sich momentan in Ihrem CM-System
befinden, dar (und auch nur einen Teil der Vorgange, auf die Sie aufgrund lhrer Berechtigungen zugrei-
fen durfen).

o Voraussetzung, um Vorgange in der Vorgangsliste zu sehen: Sicht
Die in der Vorgangsliste ausgewdhlte Sicht bestimmt, welche Vorgénge (auf die Sie mit Ihren
Berechtigungen Zugriff haben) in der Vorgangsliste angezeigt werden. Als Bearbeiter konnen Sie
entscheiden, welche Sicht Sie sehen méchten, d. h. welche Vorgange in diesem Moment in der
Vorgangsliste angezeigt werden sollen. Welche Arten von Sichten verfligbar sind, wird von
lhrem CM-Administrator festgelegt.

o Voraussetzung, um Vorginge in einer Sicht zu sehen: Filter
Der Filter der Vorgangsliste ermoglicht es Ihnen, die Anzahl der Vorgdnge in der Vorgangsliste
zu verringern. Sie kénnen ein Kriterium auswéhlen, dass ein Vorgang erfiillen muss, um in der
aktuell ausgewahlten Sicht angezeigt zu werden.

Alle Vorgange, die sich im
CM-System befinden

Diese Vorgénge sind flr Sie
in der Vorgangsliste sichtbar

Vorgange,
die der eingestellten
Sicht entsprechen

Diese VVorgénge sind fur Sie
Vorgange, in der Vorgangsliste sichtbar,

die den in Fi i i
Filter. falls ein Filter eingestelltist

einstellungen
entsprechen

Abbildung 38: In der Vorgangsliste angezeigte Vorgénge

B.6.2.1 Technischer Hintergrund

Welche Vorgédnge lhnen in der Vorgangsliste angezeigt werden, hdangt von lhren Berechtigungen und
der aktuell ausgewahlten Sicht ab. Technisch gesehen sind folgende Faktoren entscheidend:

o lhre Berechtigungen:
Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fur die Queue, in der sich der Vorgang aktuell
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befindet, und Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe, zu der der
Hauptkunde des Vorgangs gehort.

« Die Sicht:
Die Sicht definiert die Queues und Bereiche, aus denen die Vorgédnge in dieser Sicht stammen.
Eine Sicht kann auch Vorgdange aus mehreren Queues und Bereichen enthalten. Wenn das der
Fallist, benotigen Sie Leseberechtigungen fiir alle Queues, die fiir diese Sicht relevant sind.
Wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen nicht haben, kdnnen Sie nicht alle Vorgdnge der
Sicht sehen.
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Beispiel:

Um dieses Beispiel einfach zu halten, gibt es nur eine Kundengruppe (Grau), das heilit, alle Haupt-
kunden aller Vorgéange gehoren zur Kundengruppe Grau und die Bearbeiter Hr. Schmidt und Hr. Mil-
ler haben beide mindestens Leseberechtigungen fir diese Kundengruppe:

Es befinden sich zehn Vorgénge im CM-System:
Vier Vorgange in Queuel, sechs Vorginge in
Queus?.

Die Workflows der Queues besitzen zwei
Bereiche, beide heilten jeweils In Arbeif und
Beendet.

Sicht: Aktive Tickets * B8O
Filter: Alle Tickels v
Grupplerung: Bearbeiter -
Sortierung:  Gewunschier Termin -

Die Sicht Akdive Tickets umfasst Worgange, die
sich im Bereich [ Arbeit befinden, sowohl in
Queuel als auch in Queue?.

Bearbeiter Schmidt, der Berechtigungen fir
Queuel und Queue? besitzt, sieht in der Sicht
Alctive Tickets fiinf Vorgange.

Bearbeiter Miiller, der lediglich Berechtigungen
fiir Queue? besitzt, sieht in der Sicht Akfive Tickets
nur zwei Vorginge.

B.6.3 Sichtbarkeit von Kunden

Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe, zu der ein Kunde gehoért, um
ihn sehen zu kénnen, z. B. um den Kunden in der Suche zu finden oder den Kunden in Vorgangen als
Zusatzkunden zu sehen. Die Berechtigungen werden lhnen von IThrem CM-Administrator tGiber Rollen
erteilt. Als Bearbeiter kdnnen Sie Ihre Rollen nicht beeinflussen.

Wenn ein Hauptkunde eines Vorgangs zu einer Kundengruppe gehort, fiir die Sie Leseberechtigungen
haben, es aber Zusatzkunden aus Kundengruppen hat, fir die Sie keine Leseberechtigungen haben,
kénnen Sie den Vorgang sehen, aber die Zusatzkunden werden nicht angezeigt.
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B.6.4 Sichtbarkeit von Ressourcen

Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fiir den Ressourcentyp, zu dem eine Ressource gehort,
um sie sehen zu kénnen, z. B. um die Ressource in der Suche zu finden oder Relationen zu dieser Res-
source in Vorgangen oder auf Kundenseiten zu sehen. Die Berechtigungen werden Ihnen von lhrem
CM-Administrator Gber Rollen erteilt. Als Bearbeiter konnen Sie Ihre Rollen nicht beeinflussen.
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B.7 Benutzerprofil

Diese Kapitel beschreibt die Funktionen des Benutzerprofils und die damit verbundenen Aktionen.

Offnen des Benutzerprofils

Struktur des Benutzerprofils

Andern des Passworts

Uber Vertretungen

Sichtenmerkmale

Standard-Kundengruppe

Standard-Queue

Uber Zeitbuchungen
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B.7.1 Offnen des Benutzerprofils

Das Benutzerprofil enthalt Ihre persdnlichen Einstellungen, Vertretungen und Zeitbuchungen. Sie kon-
nen das Benutzerprofil 6ffnen, indem Sie (iber dem Hauptmen(i neben Angemeldet als) auf den
Namen des aktuell angemeldeten Bearbeiters klicken:

Simon ServiceDesk [l] Abmelden

Alle Kundengruppen @& I

Abbildung 39: Link zum Benutzerprofil

B.7.2 Struktur des Benutzerprofils

Das Benutzerprofil kann bis zu fiinf Bereiche haben:

e Passwort dndern
Hier kdnnen Sie das Passwort Ihres Benutzerkontos dndern (nicht sichtbar, wenn Sie sich Gber
LDAP oder Single Sign-On anmelden)

o Vertretungen
Hier kdnnen Sie Vertretungen einrichten.

o Allgemeine Einstellungen
Hier konnen Sie sowohl die Sichtenmerkmale, Standard-Kundengruppe und Standard-Queue
festlegen als auch CM/Doc aktivieren bzw. deaktivieren.

e Zeitbuchung
Hier kdnnen Sie Zeitbuchungen hinzufligen und Ihre Zeitbuchungsiibersicht anzeigen.

e Downloads
Hier konnen Sie die Installationsprogramme fiir CM/Phone und CM/Doc herunterladen.
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B.7.3 Passwort andern

Im Bereich Passwort dndern konnen Sie Ihr Passwort dndern. Aus Sicherheitsgriinden wird das Pass-
wort in Punktform dargestellt.

B.7.3.1 Andern des Passworts
Gehen Sie folgendermalen vor, um lhr Passwort zu andern:
1. Geben Sie lhr aktuelles Passwort in das Feld Altes Passwort ein.

2. Geben Sie Ihr neues Passwort in die beiden Felder darunter ein.

3. Klicken Sie auf Passwort dndern.

Wenn Sie sich Gber LDAP oder Single Sign-On im Web Client anmelden, kdnnen Sie lhr Pass-
wort nicht im Web Client andern. In diesem Fall wird der Bereich Passwort dndern nicht ange-
zeigt.
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B.7.4 Vertretungen

B.7.4.1 Uber Vertretungen

Uber die Vertretungsfunktion kénnen Sie einen Kollegen bestimmen, der Sie zeitlich begrenzt ver-
treten soll. In einigen Fallen konnen Sie sich auch selbst als Vertretung fiir einen Kollegen angeben.
Dies kann zum Beispiel fiir die Urlaubszeit praktisch sein. Vertretungen haben folgende Auswirkungen:

o Der Vertreter kann eine Kopie aller E-Mails erhalten, die vom CM-System an die E-Mail-Adresse
des Bearbeiters, den er vertritt, gesendet werden.

(D Beachten Sie, dass es zwei unterschiedliche Szenarien fiir das Senden von E-Mails gibt
und dass das Verhalten des CM-Systems bezliglich des Sendens von Vertretungs-E-
Mails in den beiden Szenarien unterschiedlich sein kann. In beiden Fallen hangt es von
der spezifischen Konfiguration des CM-Systems ab, welche Bearbeiter eine Kopie der E-
Mail erhalten.

o Ein Bearbeiter schreibt eine E-Mail mit dem Rich-Text-Editor
Das Standardverhalten ist, dass der Vertreter keine Kopie der E-Mail erhalt.

Wenn das System fiir die Weiterleitung dieser Art von E-Mails konfiguriert ist,
prift die Vertretungsfunktion, ob fiir die entsprechende E-Mail-Adresse eine Ver-
tretungsregel aktiv ist. Wenn fiir eine bestimmte E-Mail-Adresse eine Ver-
tretungsregel aktiv ist, wird eine aus dem Rich-Text-Editor gesendete E-Mail an
diese E-Mail-Adresse und an den Vertreter der Person mit dieser E-Mail-Adresse
gesendet. Bedenken Sie dies, wenn in Ihrem System Personen als Kontakte und
als Bearbeiter erfasst sind.

o Eine E-Mail wird automatisch aus dem CM-System gesendet

Es kann implementiert sein, dass der Vertreter des Bearbeiters mit der ent-
sprechenden E-Mail-Adresse eine Kopie erhilt. Dies ist aber nicht obligatorisch.

Bitte fragen Sie Ihren ConSol CM-Administrator nach dem genauen Verhalten Ihres
CM-Systems.

o Es wird eine Option zur Vorgangsliste hinzugefiigt, mit der der Vertreter die Vorgange des Ver-
tretenen in der Vorgangsliste sehen kann, als ob es sich um seine eigenen Vorgéange handeln
wiirde. Trotzdem kann der Vertreter nur die Vorgange sehen, auf die er mit seinen Berech-
tigungen Zugriff hat. Wenn der Vertreter keine Leseberechtigungen fiir eine bestimmte Queue
hat, kann er Vorgdnge dieser Queue nicht sehen, auch wenn er einen Bearbeiter vertritt, der
Leseberechtigungen fiir diese Queue hat (siehe Berechtigungen). Deshalb sollten sich nur Bear-
beiter mit ahnlichen Rollen (d. h. dhnlichen Berechtigungen) gegenseitig vertreten.

Vertretungen haben folgende Auswirkungen nicht:

o Wenn Sie jemanden vertreten, erhalten Sie seine Sichten nicht zusatzlich zu lhren eigenen Sich-
ten. Das heif3t, dass Sie immer noch dieselbe Anzahl an Sichten haben. Sie konnen diese Sichten
lediglich @ndern, um sie durch die Augen des Bearbeiters, den Sie vertreten, zu betrachten (z. B.
sehen Sie in der Vorgangslistengruppe Eigene Vorgdnge die Vorgange des Bearbeiters, den Sie
vertreten).

o Wenn Sie jemanden vertreten, erhalten Sie dessen Berechtigungen nicht zusatzlich zu lhren
eigenen Berechtigungen.
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o Wenn Sie Vorginge, Kunden oder Ressourcen editieren, werden die Anderungen im Protokoll
immer unter lhrem eigenen Namen gespeichert. Auch wenn Sie jemanden vertreten, handeln
Sie immer unter Ihrem eigenen Namen; Sie nehmen nicht den Namen des Bearbeiters an, den
Sie vertreten.

Wenn eine Vertretung eingerichtet oder entfernt wird, erhalten die beiden betroffenen Bear-
beiter eine E-Mail-Benachrichtigung, in der sie iber die Vertretung informiert werden.

B.7.4.2 Voraussetzungen fir das Einrichten einer Vertretung

o Um sich als Vertretung fiir einen Kollegen anzugeben, bendtigen Sie die Berechtigung Ver-
tretung einrichten. Ob Sie diese Berechtigung haben, ist in lhren Rollen, die Ihnen von lhrem
CM-Administrator zugewiesen werden, festgelegt.

o Jeder Bearbeiter kann einen Kollegen als Vertretung fiir sich selbst einsetzen. Sie konnen
dazu nur Bearbeiter auswahlen, mit denen Sie mindestens eine gemeinsame Rolle haben.

B.7.4.3 Einen Kollegen vertreten

Wenn ein anderer Bearbeiter Sie als seinen Vertreter angibt, sehen Sie nach der Anmeldung im Web
Client eine Meldung, die Sie Gber diese Vertretung informiert. Die Meldung enthalt einen Link zu lhrer
Benutzerprofilseite, wo Sie die Vertretung beenden kénnen.

Wenn Sie die Berechtigung Vertretung einrichten haben, kénnen Sie sich selbst als Vertreter fiir einen
Kollegen angeben. Wahlen Sie den Bearbeiter, den Sie vertreten méchten, einfach in der Drop-down-
Liste Kollegen, die ich vertrete. Um die Vertretung zu beenden, klicken Sie auf den Pfeil neben dem
Namen des Bearbeiters, den Sie vertreten, und klicken Sie auf Vertretung beenden. Wenn Sie mehrere
Bearbeiter vertreten, konnen Sie alle Vertretungen beenden, indem Sie auf Alle beenden klicken.

Ihr Name wird auf der Benutzerprofilseite des Bearbeiters, den Sie auswahlen, unter Kol/-
legen, die mich vertreten angezeigt. Der Bearbeiter kann die Vertretung jederzeit in seinem
Benutzerprofil beenden.

Wenn Sie einen Kollegen vertreten, enthalt Ihre Vorgangsliste das zusatzliche Drop-down-Menti Bear-
beiter. Wenn Sie den Bearbeiter, den Sie vertreten, in diesem Meni auswdahlen, erscheint das Ver-
tretungssymbol neben dem Drop-down-Men Sicht. Das Symbol zeigt an, dass Sie die Sicht
momentan aus der Perspektive des anderen Bearbeiters betrachten.

Beispiel:

Simon ServiceDesk vertritt Sandra ServiceDesk und wahlt Sandra ServiceDesk im Drop-down-Men
Bearbeiter (nachdem er auf den Button Erweiterte Einstellungen geklickt hat). Jetzt sieht Simon Ser-
viceDesk die aktuell ausgewahlte Sicht so, als ob er Sandra ServiceDesk ware. In der Vor-
gangslistengruppe Eigene Vorgdnge sieht er zum Beispiel jetzt die Vorgange, die Sandra ServiceDesk
zugewiesen sind. Wenn Simon ServiceDesk sich selbst im Drop-down-MenU Bearbeiter auswahlt, sieht
er seine eigenen Vorgange (Vorgange, die ihm zugewiesen sind) in der Vorgangslistengruppe Eigene
Vorgénge.
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Erweiterte

viertretungs- : o
= Einstellungen dffnen

ServiceDesk Deutschland ™

Alle Vorgange b

ServiceDesk, Sandra

Bearbeiter
Modul

w
- Yertretenen
e

Abbildung 40: Simon ServiceDesk - Anzeigen der Vorgdnge von Sandra ServiceDesk

B.7.4.4 Durch einen Kollegen vertreten werden

Jeder Bearbeiter kann eine Vertretung fiir sich selbst einrichten. Sie brauchen keine spezielle Berech-
tigung, um ein Vertretung fir sich selbst einzurichten. Wahlen Sie den Bearbeiter, der Sie vertreten
soll, einfach in der Drop-down-Liste Kollegen, die mich vertreten. Um die Vertretung zu beenden, kli-
cken Sie auf den Pfeil neben dem Namen des Bearbeiters, der Sie vertritt, und klicken Sie auf Ver-
tretung beenden. Wenn Sie von mehreren Bearbeitern vertreten werden, konnen Sie alle
Vertretungen beenden, indem Sie auf Alle beenden klicken.

Ihr Name wird auf der Benutzerprofilseite des Bearbeiters, den Sie als Vertreter auswahlen,
unter Kollegen, die ich vertrete angezeigt. Der Vertreter kann die Vertretung jederzeit in sei-
nem Benutzerprofil beenden.

Wenn ein anderer Bearbeiter Sie vertritt, sehen Sie nach der Anmeldung im Web Client eine Meldung,
die Sie liber diese Vertretung informiert. Die Meldung enthalt einen Link zu Ihrer Benutzerprofilseite,
wo Sie die Vertretung beenden kénnen.

Fiir Ihr Konto ist eine Vertretung eingerichtet. Klicken Sie bitte hier, um dies zu konfigurieren. b 4

Abbildung 41: Sandra ServiceDesk - Benachrichtigung, dass sie momentan von einem Kollegen ver-
treten wird
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B.7.5 Allgemeine Einstellungen

Der Bereich Allgemeine Einstellungen enthalt Einstellungen fur Sichtenmerkmale, die Standard-Kun-
dengruppe, die Standard-Queue und die Dokumenterzeugung mit CM/Doc.

B.7.5.1 Sichtenmerkmale

Uber die Sichtenmerkmale kénnen Sie entscheiden, ob eine oder mehrere Sichten durch bestimmte
Kriterien eingeschrankt werden sollen. Das bedeutet, dass die Vorgangsliste in diesen Sichten nur Vor-
gange enthalt, die die definierten Sichtenmerkmale erfiillen. Weitere Informationen finden Sie in
Andern der Sichtenmerkmale.

B.7.5.2 Standard-Kundengruppe

Mit der Standard-Kundengruppe wird festgelegt, welcher Kundengruppen-Tab bei der Erstellung oder
Auswahl eines Kunden am Anfang angezeigt wird. Sie kénnen die anderen Kundengruppen trotzdem
auswahlen. Das ist der Hauptunterschied zwischen dem Festlegen der Standard-Kundengruppen und
der Auswahl einer Kundengruppe im Kundengruppenfilter, wodurch die anderen Kundengruppen aus-
geblendet werden.

Um eine Standard-Kundengruppe festzulegen, wahlen Sie die gewilinschte Kundengruppe in der Drop-
down-Liste Standard-Kundengruppe. Wenn Sie keine Standard-Kundengruppe festlegen moéchten,
wahlen Sie Bitte wdhlen.
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ALLGEMEIME EINSTELLUNGEN

Standard-Kundengruppe

Handler

Hindler w

Neuen Kunden erstellen Vorgapg erstellen

Endkunden

eue | HelpDesk 1st|+ Bear
Firma

. . . . ¥
suche | Erstellen Priorit | Bitte wihlen

Bitte zuerst nach Firma suche

] KEINE KUNDE

Hauptkunde

Endkunden

Firma

Suche | Erstellen

Bitte zuerst nach Firma suchen, ggf. Firm

Abbildung 42: Auswirkungen der Standard-Kundengruppe

B.7.5.3 Standard-Queue

Mit der Standard-Queue wird festgelegt, welche Queue beim Erstellen eines neuen Vorgangs vor-
ausgewahlt ist. Sie beno6tigen die Berechtigungen Vorgang erstellen fir mehr als eine Queue, um eine
Standard-Queue auswahlen zu kénnen. Wenn Sie diese Berechtigung nicht flir mehrere Queues
haben, gibt es kein Drop-down-Men{, in dem eine Queue ausgewahlt werden kann. Stattdessen wird
die Queue, fir die Sie die Berechtigung Vorgang erstellen haben, in diesem Bereich angezeigt. Sie kon-
nen die gewlinschte Queue in der Drop-down-Liste Standard-Queue auswahlen. Wenn Sie keine Stan-
dard-Queue festlegen mochten, wahlen Sie Bitte wéhlen.

B.7.5.4 Dokumenterzeugung mit CM/Doc

Wenn CM/Doc in Ihrem System aktiviert ist, kénnen Sie CM/Doc in Ihrem Benutzerprofil aktivieren
oder deaktivieren. Wenn Sie in diesem Bereich Aktiviert auswahlen, wird der Tab Dokument im
Bereich fiir das Vorgangsprotokoll angezeigt. Wenn Sie Deaktiviert auswahlen, wird der Tab Doku-
ment ausgeblendet und Sie kdnnen CM/Doc nicht verwenden.
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B.7.6 Zeitbuchung

93

Ob der Bereich Zeitbuchung in Threm Web Client angezeigt wird, hangt von der individuellen

Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Der Bereich Zeitbuchung besteht aus zwei Teilen:

o Zeitbuchung hinzufiigen (1)

Ermoglicht das Hinzufligen von Zeitbuchungen.

o Zeitbuchungsiibersicht (2)
Zeigt lhre Zeitbuchungen.

ZEITBUCHUNG
Zeitbuchung hinzufiigen

Heutige Zeitbuchungen 00:10
Vorgange-Name oder -Thema
Anzeige
o

100020

Alle Vorgange

~|110.04.17 m Tag Woche Monat

: Drucker funktioniert nicht

100019 : Layout-Problem beim Drucken

100022 :

\Vorgang-Auswahi 100009

Startzeit von [10.04.17

oder | Bitte wihlen

Projekt | Bitte wihlen

Abbrechen

Tag 10.04.17 m
Zeitspanne Woche Monat

10 Apr, 2017
Zeit Dauer Projekt

+00:10 Projekt 1 Windows-Migration

]

Bedienung Kaffeeautomat
: Printer does not work

nnimm Dauer

Kommentar |Beschreibung

4 Heute b
Vaorgang Kommentar

#100020 Drucker funktioniert nicht

Summe der Buchungen an diesem Tag: 00:10

Abbildung 43: Zeitbuchungen und Zeitbuchungstibersicht im Benutzerprofil

B.7.6.1 Uber Zeitbuchungen

Mittels der Zeitbuchungs-Funktionalitat kdnnen Sie Arbeitszeiten erfassen. Reports Giber diese Arbeits-
zeiten helfen, Zeiten zu ermitteln, die fiir bestimmte Aufgaben genutzt wurden, z. B. fiir ein bestimm-

tes Projekt.
Es gibt zwei Arten von Zeitbuchungen:

¢ Manuelle Zeitbuchungen

Als Bearbeiter konnen Sie manuelle Zeitbuchungen vornehmen. Derartige Zeitbuchungen
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erfolgen immer auf Projekte, d. h. fiir jede Buchung, die Sie vornehmen, miissen Sie ein Projekt
auswahlen, auf das diese Zeit gebucht werden soll.
Die Zeiten werden in der Zeitbuchungsibersicht auf der Benutzerprofilseite aufgelistet.

Folgende Voraussetzungen missen erfiillt sein, damit Sie Zeit auf Projekte buchen kon-
nen:

o |hr CM-Administrator hat das Projekt in [hrem CM-System erstellt und min-
destens einer Queue zugewiesen.

o Der Vorgang, auf den Sie Zeit buchen mdchten, befindet sich momentan in
einer Queue, der das Projekt zugewiesen ist.

Es gibt zwei Stellen, an denen Sie eine Zeitbuchung manuell hinzufiigen kénnen:

o Der Bereich Zeitbuchung im Benutzerprofil: Hinzufligen einer Zeitbuchung

o DerTab Zeitbuchung im Protokollbereich des Vorgangs: Hinzufligen einer manuellen Zeit-
buchungim Vorgang

Zeitbuchungen im Benutzerprofil und Zeitbuchungen in Vorgangen kénnen unab-
hangig voneinander von Threm CM-Administrator deaktiviert werden. Daher kann es
sein, dass Zeitbuchungen an einer oder beiden Stellen in Ihrem Web Client nicht mog-
lich sind.

o Automatische Zeitbuchungen
Die automatische Zeiterfassung kann vom CM-Administrator in einem CM-System aktiviert wer-
den. Wenn sie aktiviert ist, werden Arbeitszeiten automatisch auf Vorgange (nicht auf Pro-
jekte!) gebucht. Sie missen selber keine Buchungen vornehmen.
Die Zeiten werden in der Zeitbuchungstibersicht auf der Benutzerprofilseite aufgelistet.

B.7.6.2 Hinzufligen einer Zeitbuchung

Um eine neue Zeitbuchung hinzuzufigen, klicken Sie den Button Hinzufiigen im Bereich Zeitbuchung.
Jetzt miissen Sie den Vorgang auswahlen, auf den Sie Zeit buchen mochten. Dies kdnnen Sie auf zwei
Wegen tun:

o Wahlen Sie im Feld Vorgénge-Name oder -Thema einen Vorgang aus. Beginnen Sie mit der Ein-
gabe der Vorgangsnummer oder des Vorgangsthemas und wahlen Sie einen der Vorschlage der
Autocomplete-Suche aus.

Es werden nur Vorgange angezeigt, auf die Sie mit Ihren Berechtigungen Zeit buchen
kénnen. Wenn ein Vorgang in eine andere Queue verschoben wurde, nachdem Sie ihn
bearbeitet haben, und Sie fiir diese neue Queue keine Berechtigungen haben, wird der
Vorgang nicht angezeigt.

Wenn Sie einen anderen Vorgang auswahlen mochten, missen Sie zuerst auf den Button Neue
Vorgang-Suche klicken, um das Feld zu leeren.
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o Wahlen Sie einen Vorgang aus der Liste Vorgangsauswahlunten. Im Feld Anzeige konnen Sie
entscheiden, welche Vorgange Sie sehen mochten:

o Alle Vorgdnge
Vorgange, an denen Sie gearbeitet haben, und Vorgange, die lhnen zugewiesen sind.

o Bearbeitete Vorgange
Vorgange, an denen Sie in dem Zeitraum gearbeitet haben, der durch das im Kalender
ausgewahlte Datum und den Zeitraum (Tag, Woche oder Monat, in dem das Datum
liegt) definiert wird. In diesem Fall bedeutet "gearbeitet haben", dass Sie eine der fol-
genden Aktionen fiir den Vorgang ausgefiihrt haben: Hinzufligen eines Kommentars, Ein-
geben oder Andern von Daten, Ausfiihren einer Workflow-Aktivitit, Hinzufiigen einer
Zeitbuchung, Hinzufligen oder Entfernen eines zusatzlichen Bearbeiters, Senden einer E-
Mail an den Vorgang oder Senden einer E-Mail aus dem Vorgang.

o Aktuell zugewiesene Vorgange
Vorgange, denen Sie als Bearbeiter oder zusatzlicher Bearbeiter zugewiesen sind.

Es kann sein, dass in der Vorgangsauswahl Vorgange angezeigt werden, auf die Sie
keine Zeit buchen kénnen, z. B. weil der Vorgang, an dem Sie gearbeitet haben, in eine
andere Queue verschoben wurde, fiir die Sie keine Berechtigungen haben. Wenn Sie
keine Berechtigungen haben, um Zeit auf den Vorgang zu buchen, wird im Web Client
eine Meldung angezeigt und Ihre Zeitbuchung wird nicht gespeichert.

Der Vorgang wird im Feld Vorgdnge-Name oder -Thema angezeigt.
Jetzt missen Sie die Dauer der Zeitbuchung ausfiillen. Dies konnen Sie auf zwei Wegen tun:

o Geben Sie die Dauer manuell ein:
Wahlen Sie das Datum im Feld Startzeit von und geben Sie die Startzeit (optional) und die
Dauer ein.

Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer
Korrekte Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer

o Einfache Zahlen werden automatisch als Minuten interpretiert (z. B. 20 wird als
20 Minuten interpretiert und 120 als 2 Stunden).

e Minuten kénnen auch mit ,m“ oder ,,min“angegeben werden (z. B. 20 m oder
20 min).

o Stunden werden mit ,,h“ angegeben (z. B. 2 h).

o Das Format 01:05 (eine Stunde und fiinf Minuten) oder 00:25 (25 Minuten) ist
ebenfalls moglich.

Ungiiltige Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer
o Kombinationen aus Stunden und Minuten (z. B. 2 h 25 min ist nicht moglich).

o Dezimalstellen oder Bruchzahlen sind nicht moglich (z. B. 1,5 h oder 1.5 h ist
nicht moglich).
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+ Wahlen Sie eine Aktion:
Wahlen Sie eine Aktion im Feld oder (unter dem Feld Startzeit von). In diesem Men( kann zum
Beispiel die Zeit seit der Anmeldung (Aktion Anmeldung) oder seit dem letzten Hinzufligen einer
Zeitbuchung (Aktion Letzte Buchung) angeboten werden. Die Felder fiir das Datum, die Zeit
und die Dauer werden automatisch mit dem entsprechenden Zeitraum ausgefllt.

Wenn Sie das Drop-down-Menli fiir die Aktionsauswahl nicht sehen kénnen, wurde es
von lhrem CM-Administrator deaktiviert. In diesem Fall miissen Sie die Startzeit und
Dauer manuell eingeben.

o Jetzt missen Sie ein Projekt aus der Drop-down-Liste Projekt wahlen. Sie konnen einen Kom-
mentar eingeben (optional).

Es ist nicht moglich, eine schon gespeicherte Zeitbuchung zu andern oder zu |6schen, aber Sie
kénnen eine falsche Buchung mit einer Korrekturbuchung korrigieren. Erstellen Sie dazu eine
normale Zeitbuchung und geben Sie vor der Dauer der Buchung ein ,,-“ (Minuszeichen) ein.
Die Dauer der Korrekturbuchung wird von der Gesamtdauer der Buchungen an diesem Tag
abgezogen.

B.7.6.3 Uber die Zeitbuchungsiibersicht

Die Zeitbuchungsiibersicht zeigt alle Zeitbuchungen, die Sie in Ihrem Benutzerprofil oder innerhalb
von Vorgangen hinzugefiigt haben. Sie kdnnen den Tag im Kalender und den Zeitraum auswahlen
(Tag, Woche, Monat). Wenn Sie den Tag anzeigen, sehen Sie die Details jeder Buchung (Zeit, Dauer,
Projekt, Vorgang, Kommentar) und die Summe der Buchungen. In der Wochen- und Monatsansicht
sehen Sie die Summe der Buchungen der Woche bzw. des Monats, der den im Kalender ausgewdhlten
Tag enthilt.

(D Wenn Sie in der Monats- oder Wochenansicht auf ein Datum klicken, wird die Tagesansicht
geoffnet, in der Sie alle Details der Buchungen dieses Tages sehen.
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B.7.7 Downloads

Der Bereich Downloads enthilt die Installationsprogramme fiir die ConSol CM-Add-ons CM/Doc
(siehe auch Dokumentvorlagen (CM/Doc)) und CM/Phone. Sie kbnnen das gewlinschte Instal-
lationsprogramm herunterladen, indem Sie in der Spalte Download auf den Namen des Add-ons kli-
cken. In der Spalte Beschreibung finden Sie eine kurze Beschreibung des Add-ons.

Die Installationsprogramme sind fiir Windows-Betriebssysteme verfiigbar.
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In diesem Abschnitt finden Sie alle Informationen, die Sie beno6tigen, um mit Vorgangen zu arbeiten:

Grundwissen Uber die Struktur eines Vorgangs, Ansichtseinstellungen fiir Vorgange und die Bedeu-
tung der wichtigsten Begriffe:

e Grundwissen Uber Vorgénge

Alle Informationen Uber die Struktur und Verwendung der Vorgangsliste:

o Die Vorgangsliste

Alle Informationen Uber die Arbeit an Vorgangen, von der Erstellung von Vorgangen lber die Ver-
wendung von Vorgangsrelationen und Kommunikationsfunktionen zur Durchfiihrung von Workflow-
Aktivitaten:

o Arbeiten an Vorgéngen
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C.1 Grundwissen Uber Vorgange

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

C.L. A Struktur @INes VOIrZaNES ... 100
C.1.2 AnzeigeeinstellUngen . o L 106
C.1.3 Editieren von Vorgangsdaten und Arbeiten mit Vorgangen ... ... ... ... 109
C.1.4 Bearbeiter und zusatzliche Bearbeiter ... .. .. 111
C.L. 5 VorgangszUS AN e ..o o L 113
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C.1.1 Struktur eines Vorgangs

Der Vorgang ist die Kundenanfrage, an der der Bearbeiter arbeitet. Das kann ein Vorfall, ein Servicefall
oder eine andere Art von Anfrage sein. Fiir jede Anfrage wird ein Vorgang erstellt. Die Bearbeiter arbei-
ten an dem Vorgang, das heil3t, sie fliihren die notwendigen, im Geschaftsprozess definierten Schritte

aus. Der Fortschritt, einschlieBlich der internen und externen Kommunikation, wird im Vorgang doku-
mentiert. Am Geschaftsprozess konnen mehrere Bearbeiter und unterschiedliche Teams beteiligt sein.
Wenn eine Anfrage gel6st ist, wird der Vorgang geschlossen. Geschlossene Vorgdnge gehen nicht ver-
loren, sondern bilden ein umfassendes Archiv und Wissenspool.

Ein Vorgang besteht aus unterschiedlichen Bereichen. Er kann bis zu neun unterschiedliche Bereiche
haben:

o Kopfbereich (1)
o Detaildaten (2)
e Kunden (3)

e Zusatzliche Bearbeiter (4)

e Verkniipfte Vorgange (5)
« Kalender (6)

o Verknipfte Ressourcen (7)

e Protokoll (8)
o Attachments (9)

Die Verfiigbarkeit der Bereiche, ihre Reihenfolge, ihre Uberschriften und ob sie stan-
dardmaRig ein- oder ausgeklappt sind, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-
Systems ab.
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C.1.1.1 Beispiel

Vorgang [£ Bearbeiten D Duplizieren [ Drucken

.g Computer stiirzt ab

) serviceDesk Deutschland 4+ Vorgang in Arbeit 'L Simon ServiceDesk [ 06.04.17 15:08
100024 Prioritat Hoch
Gewdnschter Termin 11.04.17 00:00
DETAILDATEN [0 Bearbeiten A
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kundentickets am Ergffnungstag
"[BI[E KONTAKTE (1} als Liste oder Graph + Hinzufiigen -
Muster, Max - Handler
ZUSATZLICHE BEARBEITER (1) + Hinzufiigen A
Js Simon ServiceDesk zugewiesen
Teamleitung
Sandra ServiceDesk -
" [5[E VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste oder Graph + Hinzufiigen -
referenziert von
100051 Windows aktualisieren
KALENDER + Termin hinzufiigen () Aktualisieren W
" [FI[E VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) als Liste oder Graph A
Zeige: Alle Relationen
# PCs # Drucker
Betroffener PC (1) -+ Hinzuflgen Verwendeter Drucker (0) + Hinzufligen
(5[5 PROTOKOLL = kommentar [ e-Mail  ® Attachment (D) Zeitbuchung A
Zeige: Nur Kommunikation » Sortierung: Alteste Eintrige zuerst «
Vor 1 Woche #1 erzeugt von Simon ServiceDesk | Aktion «
&l Bitte sehen Sie nach meinem Computer. Er stiirzt oft ab.

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

KEINE ATTACHMENTS A

Abbildung 44: Vorgangsbereiche
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C.1.1.2 Vorgangsbereiche

Beachten Sie, dass die unterschiedlichen Bereiche zwar immer fiir den unten angegebenen
Zweck verwendet werden, die Uberschrift des Bereichs aber unterschiedlich sein kann. Die in
Klammern hinter der Uberschrift des Bereichs angegebene Zahl zeigt die Anzahl der Eintrage
in diesem Bereich.

Abhéangig von lhrer Systemkonfiguration, kénnen einige der Bereich ausgeblendet sein,
sodass Sie sie nicht verwenden kdnnen.

Kopfbereich (1)

Die Uberschrift des Bereichs kann Vorgang, Ticket oder dhnlich lauten. Der Kopfbereich ist immer der
erste der Vorgangsbereiche. In der linken Ecke befindet sich das Vorgangs-Icon (siehe Vorgangs-Icon).
Neben dem Vorgangs-lcon sehen Sie das Vorgangsthema. Unter dem Vorgangsthema werden die
grundlegenden Vorgangsdaten angezeigt, z. B. die aktuelle Queue und der Bereich, der zugewiesene
Bearbeiter und das Erstellungsdatum. Weitere Vorgangsdaten werden von lhrem CM-Administrator
Uber Benutzerdefinierte Felder konfiguriert. In der rechten Ecke befinden sich Links zum Editieren,
Duplizieren und Drucken des Vorgangs (siehe Aktualisieren von Vorgédngen).

(D Wenn der Vorgang archiviert wurde, wird in der Uberschrift des Bereichs (ARCHIVIERT) ange-
zeigt.

Detaildaten (2)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Detaildaten. Dieser Bereich enthélt zusatzliche Fel-
der mit Vorgangsdaten. Jede Gruppe hat ihren eigenen Tab, Gber den Sie auf die Vorgangsdaten
zugreifen konnen. Klicken Sie auf das Plussymbol (angezeigt, wenn Sie mit der Maus tUber den Grup-
pennamen fahren), um die Gruppe auszuklappen. Klicken Sie auf das Minussymbol, um die Gruppe
einzuklappen. Um die Gruppendaten zu editieren, klicken Sie rechts auf den Link Bearbeiten (siehe Edi-
tieren von Vorgangsdaten).

Kunden (3)

Die Uberschrift des Bereichs kann Kunde, Kontakt oder &hnlich lauten. Dieser Bereich enthilt Kun-
dendaten des Hauptkunden und der Zusatzkunden des Vorgangs. Die verfiigbaren Felder werden von
lhrem CM-Administrator Uber Datenobjektgruppenfelder konfiguriert. Ein Vorgang muss immer
genau einen Hauptkunden haben, der der Grund fiir die Erstellung des Vorgangs ist. Es kann eine belie-
bige Anzahl an Zusatzkunden haben. Diese sind aber nicht verpflichtend. Zusatzkunden haben haufig
Rollen, die angeben, wieso ein Kunde als Zusatzkunde hinzugefiigt wurde. Sowohl Hauptkunden als
auch Zusatzkunden haben ein Kunden-lcon (festgelegt von Ihrem CM-Administrator), das vor dem
Namen des Kontakts bzw. der Firma steht. Die Kundengruppe, zu der der Kunde gehort, ist neben
dem Namen des Kunden angegeben. Sie kénnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen, wie
viele Informationen Sie Uber die einzelnen Kunden sehen méchten. Weitere Informationen iber Kun-
den finden Sie in Arbeiten mit Kunden in Vorgdngen.

(D Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.
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Zusatzliche Bearbeiter (4)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Zusdtzliche Bearbeiter. In diesem Bereich werden

die zusatzlichen Bearbeiter angezeigt, die an den Vorgang angehangt wurden. Wenn es sowohl zusatz-
liche Bearbeiter als auch einen zugewiesenen Bearbeiter im Vorgang gibt, wird der zugewiesene Bear-
beiter hier ebenfalls angezeigt. Das Bearbeiter-lcon kann zusatzliche Elemente haben, z. B. einen
kleinen FuBball, der bedeutet, dass der Bearbeiter dem Vorgang zugewiesen ist. Es gibt weitere mog-
liche Icons, die an das Bearbeiter-lcon angefligt sein kdnnen, siehe Genehmigungsprozesse. Die zusatz-
lichen Bearbeiter sind nach ihrer Bearbeiterfunktion angeordnet, z. B. Vorgesetzter. Die
Bearbeiterfunktion zeigt die Rolle/Aufgabe des Bearbeiters im Prozess. Die verfligbaren Bear-
beiterfunktionen hangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Weitere Infor-
mationen finden Sie in Zusatzliche Bearbeiter.

Verknipfte Vorgédnge (5)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Vorgénge. Dieser Bereich enthilt die
Vorgange, die mit dem aktuellen Vorgang verknipft sind. Er zeigt das Vorgangs-lcon, den Namen und
das Thema jedes verkniipften Vorgangs. Die verkniipften Vorgdnge sind nach Relation mit dem aktu-
ellen Vorgang gruppiert, z. B. referenziert von. Weitere Informationen (ber die verfiigbaren Rela-
tionen finden Sie in Relationen zwischen Vorgangen. Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um
festzulegen, wie viele Informationen Sie tiber die einzelnen verknipften Vorgdnge sehen mochten.

(D Sie konnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Kalender (6)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Kalender. Dieser Bereich enthélt den integrierten
Kalender. Es hdangt von der Konfiguration lhres individuellen CM-Systems ab, ob die Kalenderfunktion
verfligbar ist. Mit den Links auf der rechten Seite kdnnen Sie einen Termin hinzufligen oder den Kalen-
der aktualisieren. Der Kalender kann hilfreich sein, wenn Sie mit dem Kunden (ber einen Vorgang kom-
munizieren: Sie sehen lhre eigene Verfiigbarkeit auf einen Blick und kénnen so schnell ein
Telefongesprach mit dem Kunden planen. Zudem kdnnen Sie es direkt als Termin in Ihren eigenen
Kalender aufnehmen.

Verknipfte Ressourcen (7)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Ressourcen. In diesem Bereich werden
die Ressourcen angezeigt, die mit dem Vorgang verknipft sind. Ressourcen sind Objekte, die in
CM/Resource Pool verwaltet werden. Dies konnen IT-Assets, Produkte oder andere mit dem
Geschaftsprozess verbundene Objekte sein. Es hangt von der Konfiguration lhres individuellen CM-
Systems ab, ob Ressourcen verfligbar sind. Sie konnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um fest-
zulegen, wie viele Informationen Sie Gber die einzelnen verkniipften Ressourcen sehen méchten. Wei-
tere Informationen Gber die Arbeit mit verknipften Ressourcen finden Sie in Relationen zwischen
Vorgdngen und Ressourcen.

(D Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Protokoll (8)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Protokoll. Dieser Bereich enthilt das Vor-
gangsprotokoll, in dem alle Eintrage oder Aktionen fiir den Vorgang gespeichert sind. Dies kdnnen
Kommunikation (wie E-Mails oder Kommentare), Anderungen an den Vorgangsdaten (z. B. ein Ein-
trag, der besagt, dass ein bestimmter Bearbeiter die Prioritat eines Vorgangs gedndert hat,
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einschlieBlich Datum und Zeit der Anderung) oder die Durchfiihrung von Workflow-Aktivititen sein.
Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel einstellen, um festzulegen, wie viele Informationen Sie tiber die ein-
zelnen Eintrage sehen moéchten. Zusatzlich kénnen Sie entscheiden, welche Eintrdge angezeigt werden
sollen und die Eintrdge sortieren. Der Protokollbereich enthalt auch Editoren fiir Kommentare und E-
Mails, auf die Sie schnell zugreifen konnen, indem Sie in das Eingabefeld tiber den Protokolleintrdagen
klicken. Auf der rechten Seite finden Sie mehrere Links, mit denen Sie einen Kommentar, eine E-Mail,
ein Attachment, ein Dokument oder eine Zeitbuchung hinzufiigen kdnnen. Weitere Informationen fin-
den Sie in Kommunikation.

Attachments (9)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Attachments. Dieser Bereich enthilt alle Dateien
(Dokumente oder Bilder), die an den Vorgang angehangt wurden. Sie kdnnen die Attachments nach
den gewahlten Filterkriterien filtern. Weitere Informationen liber die Arbeit mit Attachments finden
Sie in Attachments.

C.1.1.3 Vorgangs-lcon

Das Vorgangs-lcon kann unterschiedliche Farben, Symbole und Overlays haben. Ihre Verwendung
und Bedeutung hdngt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Die folgende Abbil-
dung veranschaulicht diese Funktion:

lzan mit Farhe

EI'

SUP-10 100009 100007

Mame / Mummer

Abbildung 45: Vorgangs-Icons mit unterschiedlichen Farben, Symbolen und einem Overlay

Farben

Normalerweise folgen die Vorgangs-lcons einem Farbschema. Jede Farbe steht fiir einen Wert eines
bestimmten Parameters in der aktuellen Queue. In einem Kundenservice-Prozess kdnnen die Farben
zum Beispiel fur die Prioritdt eines Vorgangs stehen (rot = hohe Prioritat, gelb = mittlere Prioritat, griin
=normale Prioritdt) und in einem Vertriebsprozess konnen sie fiir die Wahrscheinlichkeit des Ver-
tragsabschluss stehen (rot = niedrig, gelb = mittel, griin = hoch).

Symbole

Das Vorgangs-lcon hat immer ein Symbol, das den Bereich im Geschaftsprozess (d. h. dem Workflow)
angibt, in dem sich der Vorgang aktuell befindet. Ein Postfach kann zum Beispiel fiir den Bereich Neuer
Vorgang und ein Zahnrad fiir den Bereich In Arbeit stehen.
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Overlays

Overlays sind kleine Symbole, die zum Vorgangs-lcon hinzugefligt werden, nachdem bestimmte Ereig-
nisse eingetreten sind. Ein E-Mail-Overlay kann zum Beispiel bedeuten, dass fiir den Vorgang eine
neue E-Mail eingegangen ist. Das Overlay verschwindet normalerweise, sobald Sie eine Aktion fiir den
Vorgang ausfiihren.
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C.1.2 Anzeigeeinstellungen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

o Ein-und Ausklappen von Vorgangsbereichen

o Sichtbarkeitslevel

o Ansichtsoptionen fiir den Protokollbereich

C.1.2.1 Ein- und Ausklappen von Vorgangsbereichen

Die Vorgangsbereiche, mit Ausnahme des Kopfbereichs, konnen ausgeblendet, ein- und ausgeklappt
sein. Ihr CM-Administrator kann Bereiche ausblenden, die fiir Ihren Geschaftsprozess nicht relevant
sind. Sie kénnen ausgeblendete Bereiche nicht verwenden. Wenn ein Bereich eingeklappt ist, sehen
Sie nur die Uberschrift des Bereichs, nicht aber seinen Inhalt. Sie kénnen den Bereich ausklappen,
indem Sie rechts auf den Pfeil nach unten klicken. Um einen Bereich einzuklappen und seinen Inhalt
auszublenden, klicken Sie auf den Pfeil nach oben. Ihr CM-Administrator legt fest, welche Vor-
gangsbereiche ausgeblendet und standardmaRig ein- oder ausgeklappt sind. Sie kdnnen Bereiche ein-
und ausklappen, wahrend Sie an einem Vorgang arbeiten. Die Standardeinstellung wird allerdings wie-
derhergestellt, wenn Sie zu einem anderen Vorgang wechseln.

Bereich ausgeklappt-
zum Einklappen klicken

(52 VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste + Hinzufliigen .~

referenziert von
[E] 100020 Drucker funktioniert nicht

Bereich eingeklappt -

KALENDER L et zum Ausklappen klicken

(32 VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste + Hinzufigen

KALENDER Termin hinzufiigen Aktualisieren W

Abbildung 46: Aus- und Einklappen von Vorgangsbereichen

C.1.2.2 Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den Detailgrad der im Vorgangsbereich angezeigten Informationen.
Es kann flir mehrere Bereiche festgelegt werden, z. B. flir den Kundenbereich, den Bereich fiir ver-
knlpfte Vorgange, den Bereich fiir verkniipfte Ressourcen und den Protokollbereich.

Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

o Standard
Der einfachste Detailgrad
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o Erweitert
Der erweiterte Detailgrad

o Detail
Der maximale Detailgrad

[TI3[E VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste + Hinzufigen

referenziert von

[Z] 100020 Drucker funktioniert nicht

VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste + Hinzufigen A

referenziert von
[l 100020 Drucker funktioniert nicht +

& HelpDesk 1st Level Deutschland 4 Support  fL ServiceDesk, Simon
[ 05.04.17 14:58

Erweitert

=[S VERKNUPFTE VORGANGE (1) 2l Liste + Hinzufigen A

referenziert von
2 100020 Drucker funktioniert nicht ~

{# HelpDesk 1st Level Deutschland 4 Support  fL ServiceDesk, Simon
FH 05.04.17 14:58

Kunde Luke Skywalker

Abbildung 47: Buttons fiir das Sichtbarkeitslevel in Vorgédngen

In einigen Systemen kdnnen Vorgangsprotokolleintrage in den Sichtbarkeitslevels Standard und Erwei-
tert nach einer bestimmten Anzahl an Zeichen abgeschnitten sein. Sie konnen den gesamten Eintrag
anzeigen, indem Sie auf den kleinen Pfeil nach unten oder die Kopfzeile des Eintrags klicken. Durch
einen weiteren Klick auf die Kopfzeile oder einen Klick auf den kleinen Pfeil nach oben unter dem Text
wird der Eintrag wieder minimiert.

#20 Email versendet von Simon ServiceDesk | Aktion «

Sehr geehrte Frau Skydiver, leider habe ich Sie ge...

> T

Abbildung 48: Erweitern eines Vorgangsprotokolleintrags
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C.1.2.3 Ansichtsoptionen fiir den Protokollbereich
Fiir den Protokollbereich konnen Sie die angezeigten Eintrage folgendermalen anpassen:
Art der anzuzeigenden Eintrage:

e Nur Kommunikation
E-Mails, Kommentare und Attachments

o Alle Eintrage
Kommunikation und alle anderen Eintrige, z. B. Anderungen an Vorgangsdaten, Ausfiihrung
von Workflow-Aktivitaten

@ Wenn Sie die Option Nur Kommunikation wahlen, wird der Vorgang schneller geladen.

Sortierung der Eintrage:

o Neueste Eintrage zuerst
Die neuesten Eintrdage werden zuerst angezeigt.

o Neueste Eintrdage zuletzt
Die neuesten Eintrage werden zuletzt angezeigt.

o Bearbeiter
Die Eintrage werden alphabetisch nach Bearbeiter sortiert.

reigenden

[5[E PROTOKOLL

Nur Kommunikation ~ Neueste Eintrige zuerst +

Kommentar, E-Mail oder Attachmen

Sortierung der

Abbildung 49: Ansichtsoptionen fiir den Protokollbereich
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C.1.3 Editieren von Vorgangsdaten und Arbeiten mit Vorgangen

C.1.3.1 Editieren von Vorgangsdaten

Editieren von Vorgangsdaten bedeutet das Bearbeiten von Daten im Kopfbereich und Bereich fiir
Detaildaten eines Vorgangs. Vorgangsdaten kénnen von jedem Bearbeiter editiert werden, der
Schreibberechtigungen fiir die aktuelle Queue des Vorgangs hat. Es ist nicht notwendig, der zuge-
wiesene Bearbeiter eines Vorgangs zu sein, um die Vorgangsdaten editieren zu kénnen.

Auch wenn Sie nicht der zugewiesene Bearbeiter eines Vorgangs sind, werden alle Aktionen,
die Sie am Vorgang durchfiihren, im Vorgangsprotokoll gespeichert.

Wenn Sie mit dem Editieren von Vorgangsdaten beginnen, erhilt der entsprechende Bereich einen gel-
ben Hintergrund (Editiermodus). Im Ansichtsmodus (grauer Hintergrund) kénnen Sie keine Daten edi-
tieren.

Vorgang [7 Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

G Drucker funktioniert nicht
{2} HelpDesk 1st Level Deutschland € Support

rviceDesk, Simon [ 05.04.17 14:58

100020 Prioritdét Normal

Reaktion bis 05.04.17

Vorgang [ Duplizieren = Drucken

E‘G Drucker funktioniert nicht -

100020 Queue | HelpDesk 1st Bearbeiter ServiceDesk, 3¢
Prioritdt | Normal v F Modul |Bitte wahlen -
Reaktion bis Feedback (O Ja () Nein
erfragen

Kategorie Keine

Abbrechen

Abbildung 50: Editieren von Vorgangsdaten

C.1.3.2 Arbeiten mit einem Vorgang

Mit einem Vorgang zu arbeiten bedeutet, Aktionen auszufiihren, die fiir die Erfiillung Ihrer Aufgaben
innerhalb des Geschaftsprozesses relevant sind, z. B. Bewegen des Vorgangs durch den Prozess (Work-
flow), Erfassen eines Kommentars nach einem Gesprach mit dem Kunden oder Hinzufiigen eines
Attachments mit Service-Dokumenten. Jeder Bearbeiter mit den erforderlichen Berechtigungen (z. B.
zum Hinzufliigen von Kommentaren) kann mit einem Vorgang arbeiten. Es ist nicht notwendig, der
zugewiesene Bearbeiter eines Vorgangs zu sein, um mit dem Vorgang arbeiten zu kdnnen.
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Auch wenn Sie nicht der zugewiesene Bearbeiter eines Vorgangs sind, werden alle Aktionen,
die Sie am Vorgang durchfiihren, im Vorgangsprotokoll gespeichert.
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C.1.4 Bearbeiter und zusatzliche Bearbeiter

C.1.4.1 Bearbeiter

Normalerweise ist jeder Vorgang einem Bearbeiter zugewiesen, der fiir diesen Vorgang verantwortlich
ist. Dieser Bearbeiter wird Vorgangsbearbeiter genannt. Jeder Vorgang kann nur einen zugewiesenen
Bearbeiter haben.

o CM-Systeme sind oft so konfiguriert, dass automatisch E-Mails an die Bearbeiter gesendet wer-
den, denen ein Vorgang zugewiesen oder entzogen wurde.

o E-Mails mit Benachrichtigungen iber den Vorgang werden haufig automatisch an den zuge-
wiesenen Bearbeiter eines Vorgangs gesendet, z. B. wenn das Wiedervorlagedatum erreicht ist
oder eine neue E-Mail fiir den Vorgang eingegangen ist.

@ Die Vorgdnge, die Ihnen zugewiesen sind, werden in Ihrer Vorgangsliste in der Gruppe Eigene
Vorgdnge angezeigt oder wenn Sie den Filter Eigene Vorgdnge aktiviert haben.

Der Bearbeiter eines Vorgangs steht im Kopfbereich:

Vorgang © Akzeptieren [£ ; ies izi [ Drucken

(3 Drucker funktioniert nicht

%) HelpDesk 1st Level Deutschland 4 Support 'L nicht zugewiesen %] 05.04.17 14:58
100020 Prioritdt Normal

Reaktion bis 05.04.17
Uorgang [& Bearbeiten [} Duplizieren [ Drucken

(3 Drucker funktioniert nicht

{5} HelpDesk 1st Level Deutschland 4 Support L ServiceDesk, Simon [ 05.04.17
100020 14:58

Prioritdt Mormal
Reaktion bis 05.04.17

Abbildung 51: Nicht zugewiesene und zugewiesene Vorgdnge

C.1.4.2 Zusatzliche Bearbeiter

Ein Vorgang kann neben dem zugewiesenen Bearbeiter eine beliebige Anzahl an zuséatzlichen Bear-
beitern haben. Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter, die einen bestimmten, im Geschaftsprozess defi-
nierten Zweck erftillen. Normalerweise muss ein zusatzlicher Bearbeiter eine bestimmte Aufgabe im
Prozess ausfiihren oder er muss iber den Fortschritt des Vorgangs informiert werden. Zusatzliche
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Bearbeiter kbnnen zum Beispiel in Genehmigungsprozessen verwendet werden, um den Vorgang
einem Genehmiger zuzuweisen. Zusatzliche Bearbeiter haben eine Bearbeiterfunktion, die ihre Rol-
le/Aufgabe im Prozess verdeutlicht.

Die zusatzlichen Bearbeiter eines Vorgangs werden im Bereich flir zusatzliche Bearbeiter angezeigt.
Wenn es mindestens einen zuséatzlichen Bearbeiter gibt, wird der zugewiesene Bearbeiter (sofern vor-
handen) ebenfalls in diesem Bereich angezeigt. Das Icon des zugewiesenen Bearbeiters hat einen klei-
nen FuRball und nach seinem Namen steht eine rote Bezeichnung zugewiesen. Die zusatzlichen
Bearbeiter werden nach ihrer Bearbeiterfunktion sortiert und unter der Uberschrift ihrer Funktion
angezeigt. Wenn es einen Genehmigungsprozess flr diesen Vorgang gibt, kann das Bearbeiter-lcon
verschiedene andere Symbole haben.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ilhres CM-Systems ab, welche weiteren Auswirkungen es
hat, ein zusatzlicher Bearbeiter zu sein. Zuséatzliche Bearbeiter kdnnen zum Beispiel bestimmte Benach-
richtigungen Gber den Vorgang erhalten.

Der Bearbeiter eines Vorgangs kann auch als zusatzlicher Bearbeiter fiir denselben Vorgang
hinzugefiigt werden. Dies kann der Fall sein, wenn ein Bearbeiter, der fiir einen Vorgang ver-
antwortlich ist, gleichzeitig eine bestimmte Bearbeiterfunktion erfiillen muss.

Alktuellar

Bearbeiter

ZUSATZLICHE BEARBEITER (1)

s ServiceDesk, Simon zugewiesen

Teamleitung

ServiceDesk, Sandra

Bearbeiter mit

feqmleltung

Abbildung 52: Zusdtzliche Bearbeiter eines Vorgangs
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C.1.5 Vorgangszustande

Ein Vorgang in ConSol CM kann einen dieser drei moglichen Zustande haben:
o offen
o geschlossen
e archiviert

Sobald ein Vorgang erstellt wurde, ist es ein offener Vorgang. Nachdem ein Vorgang den ganzen
Geschaftsprozess durchlaufen hat und es keine Workflow-Aktivitaten fir den Vorgang mehr gibt, ist
der Vorgang ein geschlossener Vorgang. Ein Vorgang kann manuell von einem Bearbeiter oder auto-
matisch vom System geschlossen werden, z. B. nach einer definierten Wartezeit nach dem letzten
Schritt des Geschéaftsprozesses.

Die Aktionen, die Sie fiir offene Vorgange durchfiihren kénnen, sind in Aktualisieren von Vorgédngen
beschrieben.

Fiir geschlossene Vorgange gilt Folgendes:

o Sie kdnnen immer noch lber die Schnellsuche, Detailsuche und Autocomplete-Suche gefunden
werden.

o Sie kdnnen immer noch dupliziert und gedruckt werden.

o Sie kdnnen nicht mehr editiert werden, d. h. die Vorgangsdaten kdnnen nicht mehr gedndert
werden.

o Mitihnen kann nicht mehr gearbeitet werden, d. h. es gibt keine Workflow-Aktivitdten mehr
und Sie kdnnen keine Kommentare hinzufligen oder E-Mails senden.

o Sie kdnnen nur durch eine Wiedereroffnungsaktivitat oder durch den CM-Administrator wieder
geoffnet werden.

Vorgange konnen vom CM-Administrator archiviert werden. Das bedeutet, dass sie entweder kom-
plett aus dem Web Client verschwinden oder dass die grundlegenden Vorgangsdaten erhalten blei-
ben, aber das Vorgangsprotokoll oder ein Teil des Vorgangsprotokolls geloscht wird. Im letzteren Fall
wird im Kopfbereich des Vorgangs (ARCHIVIERT) angezeigt und das Vorgangsprotokoll enthélt einen
Eintrag, dass der Vorgang archiviert wurde. Als einzige mogliche Aktion fir einen archivierten Vorgang
kénnen Sie ihn in CM/Archive 6ffnen, indem Sie auf den Link In Archiv-Applikation 6ffnen im Kopf-
bereich des Vorgangs klicken. Andere Aktionen sind nicht erlaubt. Archivierte Vorgange dienen nur als
Referenz. Sie konnen in der Detailsuche Giber das Suchkriterium Archiviert nach archivierten Vor-
gangen suchen.

Der Status archiviert hangt nicht vom Workflow ab. Es kdnnen sowohl offene als auch geschlossene
Vorgange archiviert werden.

Archivierte Vorgange kdonnen in der Applikation CM/Archive angezeigt werden.
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C.2 Die Vorgangsliste

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

C.2.1 Uber die Vorgangsliste ... ... o 115
C.2.2 Funktionen der Vorgangsliste ... .. 117
C.2. 3 SiCh N . 119
(O | =) 121
G2 S GrUP P EIUN G e 122
G2 B SOt I UN G 124

C.2.7 Anzeigen der Vorgangsliste als Grid
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C.2.1 Uber die Vorgangsliste

115

Die Vorgangsliste zeigt Ihnen bestimmte Vorgange auf einen Blick. Sie dient als To-do-Liste flr Sie und
Ihr Team. Sie kdnnen eine Sicht auswahlen, um festzulegen, welche Vorgange in der Vorgangsliste ent-
halten sein sollen. Zusatzlich zur Listenform kdnnen Sie die Vorgdnge der Vorgangsliste auch als Grid
im Hauptarbeitsbereich anzeigen.

Die Vorgangsliste befindet sich an der linken Seite (1). Sie kann mit dem kleinen Pfeil (2) eingeklappt

werden.

CM/A

Meuer Kunde

MNeuer Vorgang

Ressourcenpool

ServiceDesk Deutschland ™ 3

Meine (7)

100019

Nicht zugewiesen (3)
Bildschirm blinkt N
kKunde: Skydiver, Mia
03.05.17 09:30
Drucker kaputt o

Kunde: Skydiver, Mia
03.05.17 1:11

Layout-Problem beim Drucken
Kunde: Luke Skywalker
27.03.17 09:01

Abbildung 53: Position der Vorgangsliste im Web Client

Ubersicht

Recently chang

Recent Change:

100022 - Be
Kunde hinzu

4 100038 - 8il
Kunde hinzu

=] 100041 - Dr
Prioritat ged

] 100041 - Dr
Prioritat ged

1 100041 - Dr
Bearbeiter g

21 100041 - Dr
Gewilnschte

100048 - Co
Prioritat ged
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Die Vorgangsliste enthalt nicht alle Vorgdnge, sondern eine Untermenge der Vorgange, die
von der ausgewahlten Sicht erfasst werden und fiir die der aktuelle Bearbeiter mindestens
Leseberechtigungen hat. Diese Berechtigungen werden fiir Queues vergeben, nicht fir ein-
zelne Vorgange. Deshalb kann es sein, dass ein Bearbeiter einen Vorgang nicht mehr sehen
kann, nachdem es in eine andere Queue verschoben wurde. Weitere Informationen finden
Sie in Sichtbarkeit von Vorgéngen.
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C.2.2 Funktionen der Vorgangsliste

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel zur Veranschaulichung der Funktionen der Vorgangsliste.

Sicht: ServiceDesk Deutschland ™ o
Filter: Alle Vorgange b

(elgl] ool (0 1y1- Bearbeiter w
Sortierung: Modul b

Meine (7}
5 Team (3}
(% Druckerproblem
I:*) Kunde: Skydiver, Mia
100041 PBearbeiter: Sandra ServiceDesk
03.05.17 10:19 o
Computerproblem
@G Kunde: Skydiver, Mike
100048 PBearbeiter: Sandra ServiceDesk
09.05.17 14:03

Cﬁl Fragen zur Online-Hilfe

I:*)@ Kunde: Muster, Max

100021 Bearbeiter: Sandra ServiceDesk
06.04.17 11:36

Nicht zugewiesen (3}

Abbildung 54: Die Vorgangsliste

0]

Wenn Sie nicht alle Drop-down-Menis (1) sehen konnen, klicken Sie auf den Button Erwei-
terte Einstellungen (3). Die Drop-down-Men{s Filter, Gruppierung und Sortierung sind dann
sichtbar.

(1) Drop-down-Meniis zur Auswahl von Sicht, Filter, Gruppierung und Sortierung

(2) Button Vorgange in Grid anzeigen
Zeigt die Vorgdnge, die die in den Drop-down-Menis ausgewahlten Kriterien erfiillen, als Grid
im Hauptarbeitsbereich an.

(3) Button Erweiterte Einstellungen
Klappt die Sichteinstellungen aus (und ein), um die Drop-down-Men(is Filter, Gruppierung und
Sortierung und den Button Sortierreihenfolge anzuzeigen.

(4) Button Sortierreihenfolge
Wechselt zwischen auf- und absteigender Sortierung.

(5) Gruppierung der angezeigten Vorgange, siehe Gruppierung
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o (6) Vorgdnge, die der aktuell ausgewdhlten Sicht und dem Filter entsprechen. Die fur die ein-
zelnen Vorgange angezeigten Informationen hdangen von der ausgewahlten Sicht und der Grup-
pierung ab. Normalerweise sehen Sie den Kunden und das Erstellungsdatum des Vorgangs.
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C.2.3 Sichten

Sichten beschranken die in der Vorgangsliste angezeigten Vorgange auf die Vorgange, die bestimmte
Kriterien erfillen. Die meisten Kriterien werden bei der Erstellung der Sicht von Ihrem Administrator
definiert.

Folgendes ist immer flr eine Sicht konfiguriert:

e Queue
Die Sicht enthalt Vorgange aus einer oder mehreren Queues.

o Bereich
Die Sicht enthalt Vorgadnge aus einem oder mehreren Bereichen.

Zusatzlich konnen die Vorgange in einer Sicht auf Vorgdnge eingeschrankt werden, die bestimmte
Werte in einem bestimmten Drop-down-Feld enthalten. Der Administrator hat zwei Moglichkeiten,
um die Werte des Drop-down-Feldes fiir die Sicht zu bestimmen:

o Statisches Merkmal
Der Wert bzw. die Werte sind voreingestellt. Sie kdnnen sie nicht andern. Ihr CM-Administrator
kann zum Beispiel konfigurieren, dass eine Sicht nur Vorgange mit der Prioritat hoch enthalt.

o Dynamisches Merkmal
Sie kénnen die Werte in lhrem Benutzerprofil andern (siehe Andern der Sichtenmerkmale). lhr
CM-Administrator kann zum Beispiel eine Sicht konfigurieren, bei der Sie die Prioritdt (hoch, nor-
mal, niedrig) selber einstellen kénnen.

Beispiele fiir Sichten sind etwa Aktive Vorgdnge, Aktive Vorgénge mit hoher Prioritét, Inaktive Vor-
gdnge, Alle Vorgdnge in der Vertriebs-Queue .

Denken Sie daran, dass lhre Vorgangsliste nur die Vorgange enthalt, die Sie gemaR lhren
Berechtigungen sehen dirfen.

C.2.3.1 Andern der Sichtenmerkmale

Gehen Sie folgendermalien vor, um die dynamischen Sichtenmerkmale zu andern:

1. Offnen Sie Ihr Benutzerprofil und suchen Sie den Bereich Sichtenmerkmale unter Allgemeine
Einstellungen.

2. Wahlen Sie die gewlinschten Werte aus, indem Sie die entsprechenden Checkboxen in der
Drop-down-Liste unter Sichtenmerkmale markieren. Sie konnen fiir jedes Merkmal einen oder
mehrere Werte auswahlen. Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems
gibt es moglicherweise mehrere Drop-down-Listen, die Werte fiir unterschiedliche Felder ent-
halten.
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Wenn in lhrem Benutzerprofil Sichtenmerkmale verfiigbar sind und Sie die Anzeige der Vor-
gange flr eine bestimmte Sicht nicht einschranken méchten, miissen Sie alle verfligharen
Checkboxen fur die Sichtenmerkmale markieren. Wenn Sie die Checkboxen deaktivieren, wer-
den in den Sichten, auf die sich die Sichtenmerkmale auswirken, keine Vorgange angezeigt.

Die folgenden Regeln gelten immer:

o Deaktivierte Checkbox = Vorgdnge, die dieses Merkmal haben, werden nicht ange-
zeigt.

o Aktivierte Checkbox = Vorgadnge, die dieses Merkmal haben, werden angezeigt.

Sie kdnnen zum Beispiel festlegen, dass Sie nur Vorgdange mit normaler oder hoher Prioritdt anzeigen
mochten.

ALLGEMEIME EINSTELLUMGEN

Sichtenmerkmale

Prioritat | 'Normal’, 'ch:h'l -
[INicht gesetzt

[ Niedrig

[ Normal

[IHoch

Abbildung 55: Sichtenmerkmale im Benutzerprofil

Jede Sicht kann nur von einem Sichtenmerkmal beeinflusst werden. Das bedeutet, dass sich
die unterschiedlichen Sichtenmerkmale nicht gegenseitig beeinflussen. AuBerdem wirkt sich
ein Sichtenmerkmal nur auf die Sichten aus, die Ihr CM-Administrator so konfiguriert hat,
dass sie von diesem Merkmal beeinflusst werden. Es ist also moglich, dass einige Sichten

noch Vorgange enthalten, die dem fiir ein Sichtenmerkmal ausgewahlten Wert nicht ent-
sprechen.

Ein kursiv dargestelltes Merkmal bedeutet, dass der Wert deaktiviert ist.
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C.2.4 Filter

Filter beschranken die Vorgange, die in der Vorgangsliste mit der ausgewahlten Sicht angezeigt wer-
den. Wahlen Sie den gewlinschten Filter aus der Drop-down-Liste Filter. Auf diese Weise kdnnen Sie
festlegen, welche Vorgange in der Vorgangsliste angezeigt werden sollen.

Es stehen folgende Filterkriterien zur Verfiigung:

o Alle Vorgange (kein Filter)
Die Vorgange werden nicht gefiltert.

« Eigene Vorgange
Die Vorgangsliste enthalt nur Vorgadnge, die Ilhnen zugewiesen sind.
o Eigene und nicht zugewiesene Vorgange

Die Vorgangsliste enthalt nur Vorgange, die lhnen zugewiesen sind, und Vorgéange ohne zuge-
wiesenen Bearbeiter.

o Eigene und referenzierte Vorgange
Die Vorgangsliste enthalt nur Vorgange, die Ilhnen zugewiesen sind, und Vorgange, bei denen
Sie als zusatzlicher Bearbeiter hinzugefligt wurden.

o Nicht zugewiesene Vorgange
Die Vorgangsliste enthalt nur Vorgange, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind.
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C.2.5 Gruppierung

Die Vorgangsliste kann in mehrere Gruppen aufgeteilt werden. Mit der Gruppierungsfunktion kénnen
Sie auswahlen, welche Gruppen angezeigt werden sollen. In diesem Fall andern Sie nicht welche Vor-
gange in der Vorgangsliste angezeigt werden, sondern wie die Vorgange in der Vorgangsliste angezeigt
werden. Die Anzahl der Gruppen hangt von der ausgewahlten Gruppierungsoption ab. Die Grup-
pierung nach Bearbeiter erzeugt zum Beispiel drei Gruppen (Meine, Team, Nicht zugewiesen). Es kann
nur eine Gruppe gleichzeitig gedffnet sein (durch Klicken auf den Gruppennamen). Die anderen Grup-
pen werden automatisch eingeklappt. Die Zahlin Klammern hinter dem Namen der Gruppe gibt an,
wie viele Vorgange in dieser Gruppe enthalten sind.

Sicht: ServiceDesk Deutschland ™

Gruppierungs-

Filter: Alle Vorgange b

einstellung

(elgl] ool (0 1y1- Bearbeiter w
Sortierung: Modul b

(% Druckerproblem
@ 2 Kunde: Skydiver, Mia

100041 PBearbeiter: Sandra ServiceDesk
03.05.17 10:19

C Computerproblem

@'ﬁ' Kunde: Skydiver, Mike

100048 PBearbeiter: Sandra ServiceDesk
09.05.17 14:03

Cﬁ Fragen zur Online-Hilfe

@'@'} Kunde: Muster, Max

100021 Bearbeiter: Sandra ServiceDesk
06.04.17 11:36

Nicht zugewiesen (3)

Abbildung 56: Auswahl der Gruppierung

(D Die ausgewahlte Gruppierung gilt nur fir die aktuell ausgewahlte Sicht. Das heiRt, Sie kbnnen
flr jede Sicht eine Gruppierung auswahlen. Der Web Client speichert diese Einstellung.

Die folgenden Gruppierungsoptionen sind in jedem CM-System verfiigbar:

+ Keine Gruppierung
Alle Vorgdnge werden in einer Gruppe angezeigt, die Alle heil3t.

o Bearbeiter
Die Vorgange werden in drei Gruppen aufgeteilt. Die Namen der Gruppen hangen von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, aber die Gruppen haben immer den gleichen
Zweck:
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o Vorginge, die dem aktuell angemeldeten Bearbeiter zugewiesen sind (z. B. Meine)

o Vorgange, die einem anderen Bearbeiter als dem aktuell angemeldeten Bearbeiter zuge-
wiesen sind (z. B. Team)

o Vorgdnge, die keinem Bearbeiter zugewiesen sind (z. B. Nicht zugewiesen)

Wenn Sie einen Filter verwenden, gibt es im Drop-down-Menu Gruppierung keine
Gruppierungsoption Bearbeiter mehr, da dies zu leeren Gruppen fiihren wiirde. Wenn
diese Gruppierungsoption fehlt, priifen Sie, ob ein Filter ausgewahlt ist. Sie sehen die
Gruppierungsoption Bearbeiter wieder, wenn Sie im Drop-down-Men{ Filter die
Option Alle Vorgdnge ausgewahlt haben.

e Queue
Die Vorgange werden in so viele Gruppen aufgeteilt, wie es Queues in lhrem CM-System gibt.
Sie sehen allerdings nur die Gruppen fiir die Queues, fiir die Sie mindestens Lese-
berechtigungen haben.

Ob es weitere Gruppierungsoptionen gibt, hdangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Sys-
tems ab.

(D Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob leere Gruppen, d. h.
Gruppen, die keine Vorgange enthalten, angezeigt werden. Wenn Sie eine Gruppe nicht in der
Vorgangsliste sehen, kann es sein, dass sie leer ist.
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C.2.6 Sortierung

Im Drop-down-Men Sortierung konnen Sie das Sortierkriterium flr die Vorgange innerhalb der ein-
zelnen Gruppen der Vorgangsliste auswahlen. Sie andern also nicht welche Vorgange in der Vor-
gangsliste angezeigt werden, sondern wie die Vorgange in der Vorgangsliste angezeigt werden.

Sie konnen die Sortierung folgendermaRen anpassen:

o Wahlen Sie einen Wert aus der Drop-down-Liste Sortierung, um das Sortierkriterium fest-
zulegen. Die folgenden Sortierungsoptionen sind in jedem CM-System verfiigbar:

o Bereich
Sortiert die Vorgdnge innerhalb der Gruppen nach der logischen Reihenfolge der Berei-
che, in denen sie sich gerade befinden. Die logische Reihenfolge der Bereiche ist die Rei-
henfolge der Prozessschritte in Inrem Geschaftsprozess, z. B. Offener Vorgang -
Vorgang in Arbeit - Frage an die Fachabteilung - Lésung an den Kunden - Vorgang
schliefsen.

o Erstellungsdatum
Sortiert die Vorgdnge innerhalb der Gruppen nach ihrem Erstellungsdatum.

o Anderungsdatum
Sortiert die Vorgénge innerhalb der Gruppen nach dem Datum ihrer letzten Anderung.

Ob es weitere Sortierungsoptionen gibt, hdangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-
Systems ab.

o Klicken Sie auf den Button Sortierreihenfolge, um die Reihenfolge der Sortierung (auf- oder
absteigend) festzulegen.

C.2.7 Anzeigen der Vorgangsliste als Grid

Sie kdnnen die Vorgangsliste als Grid anzeigen, indem Sie auf den Button Vorgdnge in Grid anzeigen
klicken. Die ausgewahlte Sicht wird als Suchkriterium verwendet, und das ausgewahlte Grup-
pierungskriterium wird im Feld Gruppierung zur Festlegung der Grid-Spalten verwendet. Stan-
dardmaRig gibt es fiir deaktivierte Werte keine Spalten (im folgenden Beispiel ist ,,ESCALATION“
deaktiviert). Sie kdnnen eine Spalte flr einen deaktivierten Wert hinzufligen, indem Sie den Wert in
der Drop-down-Liste Tabellenspalte hinzufiigen/entfernen auswéhlen (1).
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Sicht: ServiceDesk Deutschland

Filter: Alle Vorgange

Gruppierung: il
Sortierung:

Sicht | 'ServiceDesk Deutschland' ¥ [

- m

[ phonetische Suche ausfithren

Niedrig (5)

Bitte auswahlen

(3 Bedienung Kaffeeautomat
Kunde: Muster, Max
100022 06.04.17 14:43

1
]

& Computer kaputt Direktkunden (Kontakt)  Endkunden (Kontakt) Endkunden (Firma)

Kunde: Spaceship Ltd

100036 03.05.17 03:20 Anzeigen als:

Liste Grid

€3 Bildschirm blinkt £ Gruppierung:  Pprioritat
Kunde: Skydiver, Mia Um Attribute zu dndern, Vorgange einfach per Dgag-and-Drop in andere Spalten ziehen.
100037 03.05.17 09:30
(—— abellenspalte hinzufigen/entfernen | ‘high', low’, ... - m
Drcocapt *| = -
€ kunde: Skydiver, Mia Niedrig Normal Hoch Nicht gesetzt
100040 03.05.17 10:11 G Windows o g (@ Computerpro...
E;saktualisieren - 26 instalMemgg f @0
G Windows aktualisieren 100051 100050 :
& Kunde: Muster, Max \\

100051 27.06.17 10:33

3 Drucker kaputt @ Druckerprobl...
e -
—o

Abbildung 57: Anzeigen der Vorgangsliste als Grid

% Drucker kaputt
L]

Sie kdnnen den Wert des Gruppierungskriteriums im Vorgang (hier Prioritdt) auf zwei Wegen mit Drag-
and-Drop dndern:

o (2) Ziehen Sie den Vorgang aus der Vorgangsliste in die Grid-Spalte mit dem gewlinschten Ziel-
wert.

o (3) Ziehen Sie den Vorgang aus einer Grid-Spalte in die Spalte mit dem gewlinschten Zielwert.

Im obigen Beispiel wird die Vorgangsprioritat von niedrig in normal gedndert.

@ Sie kénnen Vorgange nur per Drag-and-Drop @andern, wenn Sie die erforderlichen Berech-
tigungen haben.

Zusatzlich kdnnen Sie einen Vorgang aus dem Grid 6ffnen.
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C.3 Arbeiten an Vorgangen

Als Bearbeiter arbeiten Sie wahrscheinlich an Vorgéangen. Hier sind einige Beispiele fiir Aufgaben, die
Sie mit ConSol CM ausfiihren kénnen:

Sie erstellen einen neuen Vorgang, z. B. ein Kunde ruft an und Sie erstellen einen Support-Vor-
gang fur ihn. Weitere Informationen finden Sie in Erstellen eines Vorgangs.

Sie Ubernehmen einen automatisch erstellten Vorgang und beginnen mit der Arbeit. Weitere
Informationen finden Sie in Zuweisen eines Vorgangs an sich selbst.

Sie bearbeiten die Vorgangsdaten und geben alle Informationen ein. Weitere Informationen fin-
den Sie in Editieren von Vorgangsdaten.

Sie fligen einen Kommentar zu einem Vorgang hinzu, z. B. um lhre Arbeit zu dokumentieren.
Weitere Informationen finden Sie in Hinzufligen eines Kommentars.

Sie fligen ein Attachment zu einem Vorgang hinzu, z. B. einen vom Kunden bereitgestellten
Screenshot. Weitere Informationen finden Sie in Hinzufligen eines Attachments.

Sie lesen eine E-Mail, die im Vorgang eingegangen ist, und beantworten sie. Weitere Infor-
mationen finden Sie in E-Mails.

Sie schlieRen den Vorgang, nachdem Sie einen Kommentar mit der Losung hinzugefligt haben.
Weitere Informationen finden Sie in Durchfiihren von Workflow-Aktivitaten.

In den folgenden Abschnitten finden Sie detaillierte Informationen tGber die unterschiedlichen Auf-
gaben im Zusammenhang mit der Arbeit an Vorgangen:

Erstellen eines Vorgangs

Aktualisieren von Vorgangen

Arbeiten mit Kunden in Vorgangen

Kommunikation

Zusatzliche Bearbeiter und Genehmigungsprozesse

Relationen zu Vorgdngen und Ressourcen

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 127

C.3.1 Erstellen eines Vorgangs

C.3.1.1 Beginnen der Vorgangserstellung

Abhédngig von dem Geschaftsprozess, der in lhrem ConSol CM-System umgesetzt ist, konnen Sie an
bereits vorhandenen Vorgangen arbeiten oder selbst neue Vorgénge erstellen. Ihr Geschéaftsprozess
kann zum Beispiel so konfiguriert sein, dass automatisch ein Vorgang erstellt wird, wenn ein Kunde
eine E-Mail an den Helpdesk sendet. Alternativ konnen Sie auch die Moglichkeit haben, selber einen
neuen Vorgang zu erstellen, zum Beispiel wenn Sie einen Anruf von einem Kunden erhalten, der eine
Support-Anfrage stellt.

Sie bendtigen die Berechtigung zum Erstellen von Vorgangen in mindestens einer Queue, um
neue Vorgange erstellen zu kénnen. Wenn Sie diese Berechtigung nicht haben, oder ihr
Geschaftsprozess vorsieht, dass Sie nur an vorhandenen Vorgangen arbeiten, konnen Sie die-
sen Abschnitt tiberspringen, da er fiir Sie nicht relevant ist.

Es gibt mehrere Moglichkeiten, um einen neuen Vorgang zu erstellen:
o Klicken Sie im Hauptmen auf den Link Neuer Vorgang (1).

o Klicken Sie in einem Vorgang, den Sie kopieren méchten, auf den Link Duplizieren. In diesem
Fall wird der neue Vorgang automatisch mit den Vorgangs- und Kundendaten des Aus-
gangsvorgangs gefillt. Siehe auch Duplizieren eines Vorgangs (2).

o Klicken Sie auf der Kundenseite auf den Link Vorgang erstellen. In diesem Fall wird der neue Vor-
gang automatisch mit den Daten dieses Kunden gefiillt. Siehe auch Erstellen eines Vorgangs flr
den Kunden (3).
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CM/A (1 ]

Hauptseite MNeuer Vorgang MNeuer Kontakt

Vorgang </ Akzeptieren  [Z] Bearbeiten D Duplizieren [ Drucken

.g Layout-Problem beim Drucken

) serviceDesk Deutschland 4 Vorgang in Arbeit 'L nicht zugewiesen  [7127.03.17 09:01
100019 Prioritit Normal Modul DWH

Gewinschter Termin 10.04.17 00:00
Kontakt

[/ Bearbeiten r\ Vorgang erstellen "_E_.i' Deaktivieren

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Nachname Consultant

ConSol GmbH DUS
Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS
Straffe KanzlerstralBe 8

Abbildung 58: Erstellen eines Vorgangs

Abhéangig von lhrer Systemkonfiguration kann es weitere Moglichkeiten zur Erstellung von
neuen Vorgangen geben, z. B. Giber Kunden- oder Ressourcenaktivitaten.

C.3.1.2 Eintragen der Daten

Die Seite Vorgang erstellen wird angezeigt, nachdem Sie sich entschieden haben, einen neuen Vor-
gang zu erstellen, wie im vorherigen Abschnitt beschrieben ist. Abhdngig vom Weg, den Sie zum Erstel-
len des Vorgangs ausgewahlt haben, sind einige Daten moglicherweise schon ausgefiillt. Das folgende
Beispiel zeigt die unterschiedlichen Bereiche der Seite Vorgang erstellen.
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Fillen Sie die Daten in den folgenden Bereichen aus:

Kopfbereich (1)

Vorgang erstellen

Thema
o Queue

Prioritat

Reaktion bis

HelpDesk 1st |~

Bitte wahlen |~ |

Kategorie Keine

Modul |Bitte wihlen

Feedback (O Ja () Nein
erfragen

Geben Sie die grundlegenden Vorgangsdaten ein. Die verfligbaren Felder hangen von der aus-
gewdhlten Queue ab. Pflichtfelder sind mit einem Sternchen gekennzeichnet.

Wenn Sie Berechtigungen zum Erstellen von Vorgangen in mehr als einer Queue haben, kén-
nen Sie die Queue im Feld Queue @andern. Der Vorgang passt sich automatisch der neuen
Queue an. Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems kann ein Tooltip
mit einer Beschreibung angezeigt werden, wenn Sie mit der Maus Uiber den Queue-Namen

fahren.

Kundenbereich (2)

D KEINE KUNDEN

Direktkunden

Firma

Suche | Erstellen

Kontakt

Nachname |Nachnam

Endkunden

m

E-Mail |E-Ma
] vip?

CM/Track-Login [CM/Ti

Viorname |Vorname

Telefon |Telefon

CM/Track-Passwort eee

Wahlen Sie zuerst die gewlinschte Kundengruppe, indem Sie auf den entsprechenden Tab klicken.
Danach mussen Sie den Kunden angeben. Abhdngig vom Kundendatenmodell der ausgewahlten Kun-
dengruppe mussen Sie moglicherweise sowohl eine Firma als auch einen Kontakt auswahlen. Weitere
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Informationen finden Sie in Grundwissen Gber Kunden. Sie kénnen den Kunden auf zwei Wegen ange-
ben:

o Auswaihlen eines vorhandenen Kunden

Starten Sie die Autocomplete-Suche, indem Sie mit der Eingabe der Kundendaten beginnen. Bei
einem zweistufigen Kundendatenmodell missen Sie zuerst die Firma im Feld Bitte zuerst nach
Firma suchen, ggf. Firma neu anlegen. suchen. Bei einem einstufigen Modell konnen Sie direkt
nach der Firma bzw. dem Kontakt suchen. Wahlen Sie den gewiinschten Kunden aus den Vor-
schlagen.

o Erstellen eines neuen Kunden

Bei einem einstufigen Kundendatenmodell geben Sie die Daten des neuen Kunden in die daftr
vorgesehenen Datenfelder ein. Klicken Sie auf Erstellen und auswdhlen, um den neuen Kunden
zu speichern. Wenn Sie in einem zweistufigen Modell eine neue Firma erstellen mdchten, mis-
sen Sie Uber dem Feld Bitte zuerst nach Firma suchen, ggf. Firma neu anlegen. auf den Link
Erstellen klicken, um die Datenfelder flir die Firma einzublenden.

Sie kdnnen nur einen neuen Kunden erstellen, wenn Sie die Berechtigung zum Erstellen von
Kunden in der ausgewahlten Kundengruppe haben.
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Kommentarbereich (3)
KOMMENTAR
Kommentar hinzufiigen

_"-__:.-\ -

| Zusammenham ¥  Schriftart #| Schriftgrifie = A = -
—_— —_—

=]
ey
=
®
w
[
— il
Ly
e
4
I

Attachment hinzufiigen

Dateien hierher zishen oder zur Auswahl klicken

Sie missen einen Kommentar hinzufiigen, um den Vorgang zu erstellen. Wenn Sie mochten, kdnnen
Sie auch ein Attachment hinzufligen.

Wenn Sie alle erforderlichen Daten eingegeben haben, klicken Sie auf den Button Erstellen, um den
Vorgang zu speichern (4). Die Hintergrundfarbe wechselt von gelb (Editiermodus) nach grau (Ansichts-

modus).
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C.3.2 Aktualisieren von Vorgangen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

Offnen von vorhandenen Vorgéngen

Zuweisen eines Vorgangs an sich selbst

Editieren von Vorgangsdaten

Durchfiihren von grundlegenden Aktionen

Durchfiihren von Workflow-Aktivitaten

C.3.2.1 Offnen von vorhandenen Vorgingen

Um an einem Vorgang zu arbeiten, missen Sie ihn zuerst 6ffnen. Es gibt mehrere Moglichkeiten, um
einen vorhandenen Vorgang zu 6ffnen:

Offnen eines Vorgangs liber die Vorgangsliste oder das Grid.
Offnen eines Vorgangs liber die Ergebnisse der Schnellsuche.

Offnen eines Vorgangs aus einer Ergebnistabelle, die Vorgédnge enthalt (z. B. auf einer Kun-
denseite, im Bereich fiir verkniipfte Vorgédnge einer Ressourcenseite oder in der Detailsuche).

Offnen eines Vorgangs liber den Link Zum Vorgang im Bereich fiir verkniipfte Vorginge eines
anderen Vorgangs.

C.3.2.2 Zuweisen eines Vorgangs an sich selbst

Der zugewiesene Bearbeiter eines Vorgangs zu sein bedeutet, in diesem Moment fiir den Vorgang
zustandig zu sein. Vorgdnge kdnnen manuell oder automatisch zugewiesen werden.

Automatische Zuweisungen werden von lhrem CM-Administrator konfiguriert. Sie hangen daher von
der Konfiguration Ihres individuellen CM-Systems ab. Sie konnen zum Beispiel als Vorgangsbearbeiter
zugewiesen werden, wenn Sie eine bestimmte Workflow-Aktivitat durchfiihren oder einen Vorgang
erstellen.

Manuelle Zuweisungen kénnen auf verschiedenen Wegen erfolgen:

(1) Akzeptieren eines Vorgangs im Kopfbereich (nur nicht zugewiesene Vorgange, nur Zuwei-
sung an sich selbst)
Klicken Sie im Kopfbereich des Vorgangs auf Akzeptieren.

(2) Akzeptieren eines Vorgangs in der Vorgangsliste (nur nicht zugewiesene Vorgange, nur
Zuweisung an sich selbst)
Klicken Sie auf das Pfeilsymbol in der oberen rechten Ecke des Vorgangs in der Vorgangsliste.

(3) Andern des Bearbeiters eines Vorgangs (jeder Vorgang, Zuweisung an sich selbst und
andere Bearbeiter).

Klicken Sie auf Bearbeiten, damit Sie die Vorgangsdaten editieren konnen. Wahlen Sie dann
einen Bearbeiter aus der Drop-down-Liste Bearbeiter. Wenn der Vorgang bereits einem Bear-
beiter zugewiesen ist, missen Sie zuerst den Namen des Bearbeiters entfernen, indem Sie auf
das rote Kreuz neben dem Namen klicken.

Sie kénnen den Bearbeiter nur wechseln, wenn Sie die erforderliche Berechtigung
haben.
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Abbildung 59: Akzeptieren eines VVorgangs

Das CM-System kann Ihnen eine E-Mail senden, wenn Sie als Bearbeiter zugewiesen oder ent-
fernt werden. Das genaue Verhalten hangt von der Konfiguration Ihres Systems ab.

C.3.2.3 Editieren von Vorgangsdaten

Sie kénnen Vorgangsdaten im Kopfbereich und im Bereich fir Detaildaten editieren. Klicken Sie in der
oberen rechten Ecke des gewlinschten Bereichs auf Bearbeiten, um seine Daten zu editieren. Der Hin-
tergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet. Edi-
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tieren Sie die Vorgangsdaten wie erforderlich (Details zu den unterschiedlichen Datenfeldern finden Sie
in Datenfelder). Klicken Sie auf Anderungen speichern, um die neuen Daten zu iibernehmen. Der Hin-
tergrund des Bereichs wird wieder grau (Ansichtsmodus).

Vorgang [& Bearbeiten [[) Duplizieren [ Drucken

G Drucker funktioniert nicht
%} HelpDesk 1st Level Deutschland & Support

Prioritdt Normal
Reaktion bis 05.04.17

rviceDesk, Simon [ 05.04.17 14:58
100020

Vorgang [ Duplizieren [ Drucken

EG Drucker funktioniert nicht -

100020 Oueue | HelpDesk 1st Bearbeiter ServiceDesk, €
Prioritit | Normal v * Modul |Bitte wihlen -
Reaktion bis Feedback () Ja () Nein
erfragen

Kategorie Keine w

Abbrechen

Abbildung 60: Editieren von Vorgangsdaten

Sie kénnen Vorgangsdaten nur editieren, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben.

C.3.2.4 Durchfiihren von grundlegenden Aktionen

Duplizieren eines Vorgangs

Sie kdnnen einen Vorgang duplizieren, um schnell einen neuen Vorgang zu erstellen, das sehr dahnlich
ist wie ein vorhandener Vorgang. Normalerweise werden die Vorgangsdaten (Kopfbereich und Bereich
fur Detaildaten) und die Kundendaten (Hauptkunde und Zusatzkunden) vom Ausgangsvorgang in den
duplizierten Vorgang kopiert. Anderer Inhalt, wie Attachments, Kommentare, E-Mails und Zeit-
buchungen, wird nicht in den neuen Vorgang libernommen. Es besteht keine Vorgangsrelation oder
andere technische Verknlipfung zwischen den beiden Vorgdngen. Klicken Sie in der oberen rechten
Ecke des Vorgangs auf den Link Duplizieren, um den Vorgang zu kopieren. Der duplizierte Vorgang
wird im Editiermodus gedffnet. Andern Sie seine Daten wie erforderlich und fiigen Sie einen Kom-
mentar hinzu. Klicken Sie auf Erstellen, um den Vorgang zu speichern.

Das genaue Verhalten der Duplizierungsfunktion, d. h. welcher Inhalt in den neuen Vorgang
kopiert wird, hdangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.
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Drucken eines Vorgangs

Sie kdnnen einen Vorgang drucken, indem Sie in der oberen rechten Ecke des Vorgangs auf den Link
Drucken klicken. Es wird ein Pop-up-Fenster gedffnet, in dem Sie den gewiinschten Drucker auswahlen
kénnen.

C.3.2.5 Durchfihren von Workflow-Aktivitaten

Workflow-Aktivitdten werden dazu verwendet, Vorgange durch den Geschaftsprozess zu bewegen.
Die verfigbaren Workflow-Aktivitdten hangen von dem Geschéftsprozess (Workflow) ab, der in Ihrem
CM-System implementiert ist.

Welche Workflow-Aktivitdten angezeigt werden, hangt von folgenden Faktoren ab:
o der Vorgang, der im Hauptarbeitsbereich gedffnet ist
o die aktuelle Queue des Vorgangs
o die aktuelle Position des Vorgangs im Workflow
o |hre Berechtigungen
o 0b Sie als ein zusatzlicher Bearbeiter zum Vorgang hinzugefiigt wurden
o der Vorgangsstatus

Offnen Sie den Vorgang im Hauptarbeitsbereich, um die Workflow-Aktivitidten anzuzeigen, die Sie fiir
diesen Vorgang in diesem Moment durchfiihren kénnen. Die verfliigbaren Workflow-Aktivitaten wer-
den aufder linken Seite im Feld Workflow-Aktivitaten (1) angezeigt. Klicken Sie auf eine Workflow-Akti-
vitat, um sie auszufiihren. Dies hat eine der folgenden Auswirkungen:

o Die Workflow-Aktivitat wird sofort ausgefiihrt. Sie sehen die ndchsten Workflow-Aktivitaten flr
die neue Position des Vorgangs im Geschéftsprozess.

o Es wird ein ACF (Activity Control Form = Aktivitats-Formular) ge6ffnet (2). Sie missen das ACF
ausfillen, bevor die Workflow-Aktivitat ausgeflihrt werden kann.

o Sie sehen eine Meldung, dass bestimmte Kriterien noch nicht erfiillt sind, z. B. kann es sein,
dass bestimmte Datenfelder ausgefiillt oder Aktionen ausgefiihrt werden miissen, bevor Sie
eine Workflow-Aktivitat durchfiihren kdnnen.

In den folgenden Fallen, werden keine Workflow-Aktivitdten angezeigt:

o Der Geschaftsprozess fiir diesen Vorgang ist bereits abgeschlossen, z. B. der Vorgang
ist geschlossen und es gibt keine Wiedereroffnungsaktivitat.

o Die Workflow-Aktivitdten an dieser Stelle des Prozesses hdangen von Bedingungen ab,
die noch nicht erfillt sind.

o Sie haben nicht die erforderlichen Berechtigungen, um an dieser Stelle Workflow-Akti-
vitdten zu sehen.
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Abbildung 61: Workflow-Aktivitdten und ACF

Ausfillen eines ACFs

Workflow-Aktivitdten konnen so konfiguriert sein, dass ein Aktivitats-Formular (ACF) gedffnet wird.
ACFs werden zum Aktualisieren von Vorgangsdaten verwendet. Sie ermoglichen es Ihnen, die Felder,
die vor dem Ausfiihren einer Workflow-Aktivitat ausgefillt werden missen, schnell zu finden. Welche
ACFs verfligbar sind, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Beispiele fiir die
Verwendung von ACFs sind Workflow-Aktivitdten, in denen Sie einen Workaround analysieren, das
vom Kunden erhaltene Feedback eingeben oder ein Angebot vorbereiten.

Das ACF wird iber dem Kopfbereich des Vorgangs angezeigt. Es hat einen gelben Hintergrund, der
anzeigt, dass es bearbeitet werden kann. Sie missen die Daten im ACF ausfillen, bevor Sie fortfahren
konnen. Klicken Sie auf Speichern und weiter, um die Daten zu Gbernehmen und die Workflow-Akti-
vitat auszufihren. Wenn Sie auf Abbrechen klicken, verbleibt der Vorgang in seiner vorherigen Posi-
tion, d. h. die Workflow-Aktivitat wird nicht ausgefiihrt.
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C.3.3 Arbeiten mit Kunden in Vorgangen

In diesem Kapitel wird das Konzept von Kunden in ConSol CM erklart. Es enthalt Informationen tGber
die Aufgaben, die Sie im Zusammenhang mit Kunden in Vorgangen ausfiihren kénnen.

¢ Kunden in ConSol CM

e Angeben des Hauptkunden

e Wechseln des Hauptkunden

o Anzeigen der Zusatzkunden

o Hinzufligen von Zusatzkunden

e Arbeiten mit Zusatzkunden

o Editieren von Kundendaten

o Anzeigen der Kundenseite

C.3.3.1 Kunden in ConSol CM

Die Kunden stellen die externe Seite des CM-Systems dar. Der Kunde ist die Person oder das Objekt,
das den Grund fiir die Erstellung des Vorgangs darstellt und normalerweise informiert wird, wenn die
Arbeit an einem Vorgang abgeschlossen ist. Das kdnnen zum Beispiel Kunden sein, die die Produkte
Ihres Unternehmens gekauft haben, oder Kollegen, die IT-Support von lhrem Team erhalten.

Es gibt zwei Arten von Kunden in ConSol CM:

o Hauptkunde
Der Kunde, der den Grund fiir die Erstellung eines Vorgangs darstellt. Ein Vorgang muss immer
genau einen Hauptkunden haben. Der Hauptkunde ist notwendig; Sie kdnnen keinen Vorgang
ohne einen Hauptkunden erstellen.

¢ Zusatzkunden
Jeder Kunde, der an einem Vorgang interessiert ist. Ein Zusatzkunde kann eine Kundenrolle
haben, die beschreibt, wieso der Kunde zum Vorgang hinzugefiigt wurde. Zusatzkunden sind
optional. Ein Vorgang kann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunden haben.

Sowohl der Hauptkunde als auch die Zusatzkunden kénnen Kontakte und/oder Firmen sein. Es hangt
von lhrer Systemkonfiguration ab, welche Arten von Kunden verfiigbar sind. Eine detaillierte Erkla-
rung der Verwendung von Kontakten und Firmen in ConSol CM finden Sie in Grundwissen tber Kun-
den.

Es gibt zwei Aktionen im Zusammenhang mit Kunden, die in Vorgdngen ausgefiihrt werden kénnen:

o Hinzufiigen von Kunden zum Vorgang
Sie mussen einen Hauptkunden fiir den Vorgang angeben. Dies geschieht bei der Erstellung des
Vorgangs. Sie konnen dann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunden hinzufiigen. Diese Aktion
kann nurinnerhalb des Vorgangs durchgefiihrt werden.

o Arbeiten mit Kundendaten
Sie kénnen die Daten des dem Vorgang zugewiesenen Hauptkunden und der Zusatzkunden edi-
tieren, und Sie kénnen Kunden im Vorgang deaktivieren. Diese Aktionen kdnnen entweder im
Vorgang oder auf der entsprechenden Kundenseite durchgefiihrt werden. Detaillierte Infor-
mationen Uber diese Aktionen finden Sie in Verwalten von Kunden.
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Denken Sie daran, dass Anderungen an Kundendaten globale Anderungen sind, d. h.
die neuen Daten werden automatisch an allen Stellen in ConSol CM verwendet (Kun-
denseiten, andere Vorgange).

Alle Aktionen im Zusammenhang mit Kunden werden im Kundenbereich des Vorgangs durchgefiihrt.

C.3.3.2 Hauptkunde

Der Hauptkunde ist der Kunde, der der Grund fiir die Erstellung des Vorgangs ist. Ein Vorgang muss
immer genau einen Hauptkunden haben. Es hangt von der Kundengruppe ab, ob Sie einen Kontakt,
eine Firma, oder einen Kontakt oder eine Firma als Hauptkunden hinzufligen kénnen.

o Einstufige Kundendatenmodelle
Die Datenmodelle enthalten entweder nur Kontakte oder nur Firmen. Deswegen kénnen Sie
entweder einen Kontakt oder eine Firma als Hauptkunden hinzufiigen.

o Zweistufige Kundendatenmodelle
Die Datenmodelle enthalten sowohl Kontakte oder als auch Firmen. Abhangig von lhrer Sys-
temkonfiguration kénnen Sie entweder nur einen Kontakt, nur eine Firma, oder einen Kontakt
oder eine Firma als Hauptkunden hinzufligen.

Angeben des Hauptkunden

Wenn Sie einen neuen Vorgang erstellen, kdnnen Sie einen vorhandenen Kunden als Hauptkunden
des Vorgangs auswahlen oder zu diesem Zweck einen neuen Kunden erstellen.

Sie kénnen nur dann neue Kunden erstellen, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen
haben.
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Abbildung 62: Kundenbereich in einem neuen Vorgang: Hinzufiigen eines vorhandenen Kunden wéh-
rend der Vorgangserstellung

Gehen Sie folgendermalien vor, um einen neuen Kunden zu erstellen:

1. Wenn mehr als eine Kundengruppe verfligbar ist, wihlen Sie den Tab mit der gewlinschten Kun-
dengruppe.

2. Angeben der Firma
Sie konnen entweder eine vorhandene Firma auswéahlen oder einen neue Firma erstellen:

a. Um eine vorhandene Firma auszuwahlen, beginnen Sie mit der Eingabe des Fir-
mennamens und wahlen Sie die gewiinschte Firma aus den Vorschlagen der Auto-

complete-Suche.

b. Um eine neue Firma zu erstellen, klicken Sie auf den Link Erstellen (iber dem Ein-
gabefeld und fiillen Sie die angezeigten Datenfelder aus. Klicken Sie auf Erstellen und aus-
wéhlen, um lhre Eingabe zu bestatigen.

Wenn Sie in einem zweistufigen Kundenmodell arbeiten, das das Hinzufiigen
der Firma als Kunde erlaubt, kénnen Sie auf den Button Auswdhlen klicken, um
die Firma als Hauptkunden hinzuzufiigen. In diesem Fall missen Sie keinen Kon-
takt angeben.

3. Angeben des Kontakts
Sie konnen entweder einen vorhandenen Kontakt auswahlen oder einen neuen Kontakt erstel-
len:

a. Um einen vorhandenen Kontakt auszuwahlen, beginnen Sie mit der Eingabe in eines der
Datenfelder, um die Vorschldage der Autocomplete-Suche zu sehen. Beachten Sie, dass es
von lhrer Systemkonfiguration abhangt, welche Felder fiir die Autocomplete-Suche ver-
wendet werden kdnnen. Klicken Sie auf Auswdhlen, um Ihre Eingabe zu bestatigen und
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diesen Kontakt als Hauptkunden hinzuzufligen.

b. Um einen neuen Kontakt zu erstellen, fiillen Sie die angezeigten Datenfelder aus. Kli-
cken Sie auf Erstellen und auswdéhlen, um lhre Eingabe zu bestatigen und diesen Kontakt
als Hauptkunden hinzuzufigen.

Wenn Sie mit einem einstufigen Kundendatenmodell arbeiten, kénnen Sie den zweiten
Schritt tiberspringen.

Wechseln des Hauptkunden

Sie kdnnen den Hauptkunden eines vorhandenen Vorgangs wechseln, indem Sie im Kontextmen
(kleines Pfeilsymbol neben dem Namen des Kunden) auf den Link Wechseln klicken. Der Hauptkunde
wird aus dem Vorgang entfernt und Sie kénnen einen neuen Hauptkunden auswahlen, wie in Ange-
ben des Hauptkunden beschrieben.

C.3.3.3 Zusatzkunden

Zusatzkunden sind Kunden, die am Vorgang interessiert sind. Sie sind optional und haben nor-
malerweise eine Rolle, die anzeigt, wieso sie hinzugefiigt wurden. Sie kdnnen so viele Zusatzkunden
hinzufliigen, wie Sie mdchten. Es hangt von der Kundengruppe ab, ob Sie einen Kontakt, eine Firma,
oder einen Kontakt oder eine Firma als Zusatzkunden hinzufiigen konnen. Die Auswirkungen, die das
Hinzufligen von Zusatzkunden hat, hangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
Zusatzkunden kdnnen zum Beispiel eine Kopie der E-Mails erhalten, die an den Hauptkunden gesen-
det werden.

Anzeigen der Zusatzkunden

Klicken Sie auf den Link Weitere Kunden, um die Zusatzkunden des Vorgangs anzuzeigen.
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Abbildung 63: Anzeigen von Zusatzkunden

Hinzufligen von Zusatzkunden

Um einen neuen Zusatzkunden hinzuzuftigen, klicken Sie auf den Link Hinzufiigen in der oberen rech-
ten Ecke des Kundenbereichs. Sie kdnnen entweder einen vorhandenen Kunden auswahlen oder
einen neuen Kunden erstellen. Das Auswahlen und Erstellen von Zusatzkunden funktioniert genauso
wie das Auswdhlen und Erstellen von Hauptkunden, siehe Angeben des Hauptkunden.

Arbeiten mit Zusatzkunden

Es gibt mehrere Aktionen, die Sie fiir Zusatzkunden ausfiihren kdnnen. Je nach Art der Aktion befindet
sie sich entweder im Kontextmeni des Zusatzkunden oder im Kontextmeni der Rolle.

Kontextmenl des

strmend
Kunden

der Ralle

Drucker, Dirk = Handler itarbeite: Mitarbeiter IT -

Bearbeiten Keine Rolle
ZUSATZLICH Erifernen ‘R (1) Endkunde
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- ; s Hauptkunde setzen
4 ServiceDesk, _ p esen Verwaltung
Teamleitung Deaktivieren Projektmanagement
. Zum Kontakt
ServiceDesk, Sovora—

Abbildung 64: Kontextmeniis der Zusatzkunden
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Entfernen eines Zusatzkunden

Um einen Zusatzkunden zu entfernen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden
und klicken Sie im Kontextmen auf Entfernen. Klicken Sie auf Ja, um das Entfernen des Zusatzkunden
zu bestatigen. Sie konnen das Entfernen nach dem Bestétigen nicht mehr riickgdngig machen.

Setzen eines Zusatzkunden als Hauptkunde

Um einen Zusatzkunden als Hauptkunden eines Vorgangs zu setzen, 6ffnen Sie das Kontextmend,
indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des Kunden klicken, und klicken Sie auf Als Haupt-
kunde setzen. Der Zusatzkunde wird der neue Hauptkunde und der vorherige Hauptkunde wird ein
Zusatzkunde.

Angeben einer Rolle fiir einen Zusatzkunden

Die Kundenrolle gibt den Zweck oder Grund des Hinzufligens eines Zusatzkunden zu genau diesem
Vorgang an. So kann zum Beispiel der Projektmanager auf Kundenseite als Zusatzkunde an einen Vor-
gang angehangt werden und die entsprechende Rolle erhalten. Das Zuweisen einer Kundenrolle zu
einem Zusatzkunden ist optional. Die verfligharen Kundenrollen und ihre Auswirkungen hangen von
der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Um eine Kundenrolle anzugeben, 6ffnen Sie das Kontextmenii der Rolle, indem Sie auf den kleinen
Pfeil neben der Rolle klicken, und wéhlen Sie die gewlinschte Rolle. Wenn der Zusatzkunde bereits
eine Rolle hat, und Sie diese entfernen mochten, wahlen Sie Keine Rolle.

C.3.3.4 Arbeiten mit Haupt- und Zusatzkunden

Die folgenden Aktionen sind sowohl fiir den Hauptkunden als auch fiir die Zusatzkunden verfligbar:

o Editieren von Kundendaten

o Anzeigen der Kundenseite

Editieren von Kundendaten

Sie kénnen die Kundendaten des Hauptkunden und der Zusatzkunden im Vorgang editieren.

Das Editieren von Kundendaten ist eine globale Anderung. Es spielt keine Rolle, wo Sie die
Kundendaten dndern (auf der Kundenseite, im Vorgang). Die Daten werden immer im gesam-
ten CM-System geindert, d. h. die Anderungen sind in jedem Vorgang, zu dem der Kunde
hinzugefiigt ist, und auf der Kundenseite sichtbar.

Um die Daten des Hauptkunden oder eines Zusatzkunden zu editieren, klicken Sie im entsprechenden
Kontextmeni auf den Link Bearbeiten. Der Hintergrund des Kundenbereichs wird gelb, um anzu-
zeigen, dass er sich im Editiermodus befindet. Nehmen Sie die erforderlichen Anderungen vor und kli-
cken Sie auf Anderungen speichern. Sie finden detaillierte Informationen iiber das Editieren von
Kundendaten in Editieren von Kundendaten.

Sie kénnen Kundendaten in Vorgangen nur editieren, wenn Sie die Berechtigung zum Edi-
tieren von Kunden der entsprechenden Kundengruppe haben und wenn die Sys-
temkonfiguration das Editieren von Kundendaten in Vorgéangen erlaubt.

Anzeigen der Kundenseite

Sie koénnen die Kundenseite des Hauptkunden oder eines Zusatzkunden 6ffnen, indem Sie das Kon-
textmeni des Kunden 6ffnen und auf den Link Zum Kontakt bzw. Zur Firma klicken.
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C.3.4 Kommunikation

C.3.4.1 Protokollbereich

Der Protokollbereich eines Vorgangs enthalt eine Aufzeichnung aller am Vorgang vorgenommenen
Anderungen. Die Kopfzeile des Bereichs enthilt Links zu folgenden Kommunikationsfunktionen:

¢ Kommentare
o Attachments
o Dokumente (optionales Add-on, siehe CM/Doc)
e Zeitbuchung
Der ConSol CM Web Client bietet mehrere Funktionen, die ein effizientes Arbeiten ermdglichen:
o Textklassen zum Hervorheben von bestimmten Eintragen des Vorgangsprotokolls

¢ Der Rich-Text-Editor zum Verfassen von Kommentaren und E-Mails

o Vorlagen zum Verfassen von Kommentaren und E-Mails

o CM/Doc zum Editieren von Dokumenten (optionales Add-on)

C.3.4.2 Textklassen

Textklassen werden verwendet, um Eintrage des Vorgangsprotokolls hervorzuheben. Sie kénnen E-
Mails, Kommentare und Attachments im Vorgangsprotokoll mit einer bestimmten Textklasse kenn-
zeichnen. Normalerweise hebt eine Textklasse den Eintrag in einer bestimmten Farbe hervor und flgt
ein Icon zum Eintrag hinzu. Die verfligbaren Textklassen, einschlief3lich ihrer Farben und Icons, hangen
von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab.

Eine Textklasse hat mehrere Funktionen:
o Hervorheben des Eintrags, damit der Bearbeiter bestimmte Eintrdge schneller findet.

o Steuern der Sichtbarkeit eines Eintrags im Kundenportal CM/Track, d. h. Kunden kénnen in
CM/Track nur Eintrage mit einer bestimmten Textklasse sehen. (Weitere Informationen finden
Sie im Kapitel Sichtbarkeit von Kommentaren in CM/Track.)

o Steuern des Geschaftsprozesses, z. B. ein Vorgang kann nur geschlossen werden, wenn min-
destens ein Eintrag als Losung gekennzeichnet ist.

Die folgende Abbildung zeigt einen Protokolleintrag mit der Textklasse Wichtiger interner Hinweis
(roter Hintergrund und Notiz-Icon). Klicken Sie auf das Icon, um eine andere Textklasse flir den Eintrag
auszuwahlen.

Vor 1 Woche #5 erzeugt von ServiceDesk, Simon

|2
| Feedback

(& Fur Kunden sichtbar
Losung ServiceDesk, Simon
Standard blem beim Drucken
|5 Wichtiger interner Hinweis

ie die Modellnummer |

Abbildung 65: Textklassen im Vorgangsprotokoll
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C.3.4.3 Rich-Text-Editor

Mit dem Rich-Text-Editor kdnnen Sie E-Mails und Kommentare schreiben. Er besteht aus einem Text-
feld, in dem Sie lhren Text eingeben, und einer Mentzeile mit mehreren Buttons, lber die Sie den Text
formatieren und Tabellen, Bilder und Sonderzeichen einfliigen kénnen.

| Zusammenham*  Schriftart # | Schriftgréffie = é v v

= = | |_"'I? | (b & 4

Abbildung 66: Der Rich-Text-Editor

o (1) Schriftschnitt (fett, kursiv, unterstrichen, durchgestrichen)

o (2) Ausrichtung (linksbiindig, zentriert, rechtsbiindig, Blocksatz)
o (3) Schrift (Format, Schriftart, SchriftgroRe)

o (4) Farbe (Textfarbe, Hintergrundfarbe)

o (5) Hochgestellt und tiefgestellt

o (6) Listen (Aufzdahlungszeichen, Nummerierung)

o (7) Einzug (erhdhen, verringern)

o (8) Tabelle erstellen und bearbeiten

o (9) Einfligen (Sonderzeichen, Emoticon, Link, Bild)

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob alle For-
matierungsfunktionen verfligbar sind.

C.3.4.4 Kommentare

Kommentare werden verwendet, um lhre Arbeit im Vorgang zu dokumentieren. Alle Kommentare wer-
den im Vorgangsprotokoll gespeichert. Dort kdnnen Sie die Kommentare sehen, die Sie selbst, die
anderen Bearbeiter, und, je nach Systemkonfiguration, die Kunden (liber E-Mail oder das Kun-
denportal CM/Track) hinzugefiigt haben.
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Hinzufligen eines Kommentars

Um einen Kommentar hinzuzufligen (z. B. eine Notiz tber Ihren letzten Anruf beim Kunden), klicken
Sie aufden Link Kommentar in der Kopfzeile des Protokollbereichs. Der Hintergrund des Pro-
tokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet. Wenn sich der Bereich
bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie einen Kommentar auch hinzufligen, indem Sie auf den
Tab Kommentar klicken. Je nach Systemkonfiguration enthalt der Rich-Text-Editor moglicherweise
bereits eine bestimmte Vorlage, z. B. |hre Signatur. Sie kdnnen eine Vorlage fiir lhren Kommentar aus-
wihlen, indem Sie im Kontextmenii Template auf den Link Andern klicken. Um eine Vorlage zu ent-
fernen, klicken Sie im Kontextment auf den Link L6schen. Vorlagen kénnen Attachments enthalten,
die bei Bedarf entfernt werden kénnen. Eine detaillierte Beschreibung der Vorlagen finden Sie in Vor-
lagen. Schreiben Sie Ihren Kommentar im Rich-Text-Editor und klicken Sie auf Kommentar hinzufiigen,
um ihn zu speichern.

(D Sie konnen einen neuen Kommentar auch erstellen, indem Sie im Menli Aktion eines vor-
handenen Kommentars oder einer E-Mail auf Duplizieren klicken. Dies 6ffnet den Rich-Text-
Editor mit dem Text des/der vorhandenen Kommentars/E-Mail. Auf diese Weise miissen Sie
den Text nicht noch einmal eingeben.

Bearbeiten eines Kommentars

Sie kdnnen einen Kommentar, den Sie hinzugefiigt haben, bearbeiten, indem Sie im Meni Aktion des
Kommentars auf Bearbeiten klicken. Der Rich-Text-Editor wird mit dem Ausgangskommentar geo6ff-
net. Dort kdnnen Sie den Text bearbeiten. Klicken Sie auf Kommentar aktualisieren, um lhre Ande-
rungen zu speichern.

Im Vorgangsprotokoll wird immer die letzte Version des Kommentars angezeigt. Klicken Sie auf den
Link gedndert vor im Vorgangsprotokoll, wenn Sie die vorherigen Versionen 6ffnen mdchten (siehe
Anzeigen des Protokolls eines Kommentars).

Das Bearbeiten ist nur innerhalb eines gewissen Zeitraums nach dem Hinzufiigen eines Kommentars
erlaubt. Der Zeitraum hangt von lhrem CM-System ab.

(D Es ist nicht moglich, die Kommentare von anderen Benutzern zu bearbeiten.
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#3 erzeugt von Simon ServiceDesk | Aktion «
Bearbeiten

Vor 1 Minute
B Standard

&|

Kommentar bearbeiten

v

B I US = | Zusammenhdn » Verdana (Stan » 8pt (Standard) » ﬁ  __
= s EEH . | | %

IBitte sehen Sie nach meinem Computer. Er stiirzt oft ab.

[
il

X X

Kommentar aktualisieren Abbrechen

Abbildung 67: Bearbeiten eines Kommentars

® Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob das Bearbeiten von

Kommentaren maoglich ist.

Anzeigen des Protokolls eines Kommentars
Wenn ein Kommentar von einem Benutzer bearbeitet wurde, enthalt die Kopfzeile des Kommentars
den Link gedndert vor. Klicken Sie auf diesen Link, um das Protokoll des Kommentars, d. h. die ver-

schiedenen Versionen des Kommentars, anzuzeigen.
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Bnderungen am Eintrag von Simon ServiceDesk X

vor 6 Minuten
Bitte sehen Sie nach meinem Computer. Er stiirzt oft ab. Es ist sehr dringend!

vor 29 Minuten
Bitte sehen Sie nach meinem Computer. Er stiirzt oft ab.

Abbildung 68: Anzeigen des Protokolls eines Kommentars

(D Ein Kommentar kann nur von seinem urspriinglichen Verfasser geandert werden.

Antworten auf einen Kommentar

Sie kdnnen auf einen Kommentar antworten und so einen vorhandenen Kommentar in Threm Kom-
mentar zitieren. Offnen Sie dazu das Menii Aktion neben dem gewiinschten Kommentar und klicken
Sie auf Antworten. Der Ausgangskommentar wird im Rich-Text-Editor zitiert. Geben Sie Ihren Kom-
mentar ein und klicken Sie auf Kommentar hinzufiigen. Der neue Kommentar wird in einem eigenen
Eintrag angezeigt, d. h. er erscheint nicht unter dem Ausgangskommentar, sondern an seiner regu-
laren Position entsprechend der definierten Sortierreihenfolge.

Vor 1 Woche #1 erzeugt von ServiceDesk, Simon | Aktion
Es gibt ein Problem beim Drucken Antworten
B I U & | = = = = | Zusammenhén = | Schriftar

x X

— — JETEE I p— "
— i— = &= = -
:— §_ | t-— == | Lﬁ 1 -

kls Antwort auf 06.04.17 15:07 ServiceDesk, Simon
E= gibt ein Problem beim Drucken

Abbildung 69: Antworten auf einen Kommentar

Drucken eines Kommentars

Sie konnen einen Kommentar drucken, indem Sie im MenU Aktion des Kommentars auf Drucken kli-
cken. Dies 6ffnet das Druckfenster Ihres Betriebssystems. Wenn Sie ein PDF-Programm installiert
haben, kénnen Sie entscheiden, den Kommentar in eine PDF-Datei zu drucken. Die gedruckte Aus-
gabe enthalt den Kommentar und einige zusatzliche Informationen tGiber den Kommentareintrag, d. h.
Datum und Zeit des Eintrags, die Vorgangsnummer und den Vorgangsbetreff sowie den Autor des Ein-
trags.
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#18 erzeugt von Simon ServiceDesk | Aktion «

.

11U Antworten

Standard .
: Duplizieren

Einfithrung in ConSol| Drucken

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Fusce lobortis non leo at tincidunt.
Phasellus molestie tortor at nibh hendrerit, ut tincunt nisl volutpat. Suspendisse iaculis a
ipsum non eleifend. Aenean a porttitor nunc. Nullaf vitae dui mauris. Morbi ornare diam
vitae aliguam mattis. Sed quis lacus nec quam facillis lobortis sed in purus. Mauris
dapibus risus ipsum, a luctus elit volutpat id. Phasell§s fringilla eu magna vel suscipit.
Fusce quis egestas velit, non commaodo augue. In sofales leo id leo tincidunt blandit.

Thu Apr 05 10:10:30 CEST 2018 | #100022 - Bedienung Kaffeeautomat | von Simon ServiceDesk

10:10

Einfihrung in ConSol CM

Lorem ipsum delor sit amet, consectetur adipiscing elit. Fusce lobortis non leo at tincidunt. Phasellus molestie tortor at
nibh hendrerit, ut tincidunt nisl volutpat. Suspendisse iaculis a ipsum non eleifend. Asnean a porttitor nunc. Nullam vitae
dui mauris. Morbi ornare diam vitae aliguam mattis. Sed quis lacus nec quam fadilisis lobortis sed in purus. Mauris
dapibus risus ipsum, a luctus elit volutpat id. Phasellus fringilla eu magna vel suscipit. Fusce guis egestas velit, non

commodo augue. In sedales leo id leo tincidunt blandit.

Abbildung 70: Drucken eines Kommentars

C.3.4.5 E-Mails

Der Web Client kann E-Mails, die sich auf Vorgdnge beziehen, senden und empfangen. E-Mails werden
immer aus dem Vorgang gesendet, den sie betreffen. Sie kénnen E-Mails an den Kunden und an jeden
beliebigen Empfanger mit einer giltigen E-Mail-Adresse senden. Alle aus dem Web Client gesendeten
E-Mails werden im Vorgangsprotokoll angezeigt. Wenn der Empfanger auf die E-Mail antwortet, wird
die Antwort ebenfalls zum Vorgangsprotokoll hinzugefiigt. Das Vorgangsprotokoll bietet somit eine
Ubersicht Giber die gesamte E-Mail-Kommunikation, einschlieRBlich der Attachments.

Senden von E-Mails

Klicken Sie zum Verfassen einer E-Mail auf den Link E-Mail in der Kopfzeile des Protokollbereichs. Der
Hintergrund des Protokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet.
Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, konnen Sie eine E-Mail auch schreiben,
indem Sie auf den Tab E-Mail klicken. Je nach Systemkonfiguration enthalt der Rich-Text-Editor mog-
licherweise bereits eine bestimmte Vorlage, z. B. Ihre Signatur. Sie konnen den Text editieren, bevor
Sie die E-Mail abschicken.
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rd

Kommentar Attachment Zeitbuchung

E-Mail hinzufiigen

einblenden Cc | einblenden Bec

Ani: ‘ Peter Diermau <diermau@devnull.consol.de> %

Antwort an: | cmdoku@consol.de

Betreff: | Ticket (101267) Email Attachments

ents ‘—;7;:'-'-'5-'15 hinzufiigen °

o Zitieren Eintrdge auswdhlen | Fiir Kontakte sichtbare Eintrige Textvorlage hinzufigen
¥
B I US|E E = £ | zusammenhani~ Schriftart 7 8pt (Standard)* A v __ ¥
XX |iZ = |4E |j | O & e

Viele Grifie

ConSol* Software GmbH
Franziskanerstrafe 38
81669 Minchen

Tel: 089 / 45841- f Fax: -111

EEEEE

ConSol® zdhlt zu Deutschlands besten Arbeitgebern 2006-2011

Abbrechen

Abbildung 71: Senden einer E-Mail

o Standardfelder von E-Mails (1)

An

Dieses Feld enthalt den Empfanger der E-Mail. In den meisten CM-Systemen ist es initial
mit der E-Mail-Adresse des Hauptkunden des Vorgangs gefiillt (sofern angegeben). Je
nach Systemkonfiguration sehen Sie die E-Mail-Adresse und/oder den Namen des Emp-
fangers. Wenn die E-Mail-Adresse im CM-System gespeichert ist, wird der Name des Emp-
fangers angezeigt. Andernfalls sehen Sie seine E-Mail-Adresse. Sie kdnnen den

Empfanger entfernen, indem Sie auf das kleine Kreuz neben seinem Namen klicken.
AuRerdem kénnen Sie mehrere durch Kommas getrennte Empfanger hinzufiigen.

Sobald Sie mit der Eingabe der E-Mail-Adresse oder des Namens des Empfangers begin-
nen, schlagt das CM-System passende Empfanger vor.

e Cc/Cc einblenden

Dieses Feld enthalt die Empfanger, die eine Kopie der E-Mail erhalten sollen. Wenn das
Feld Cc nicht angezeigt wird, klicken Sie auf den Link Cc einblenden.

Bcc/Bcec einblenden
Dieses Feld enthalt die Empfanger, die eine Blindkopie der E-Mail erhalten sollen. Wenn
das Feld Bcc nicht angezeigt wird, klicken Sie auf den Link Bcc einblenden.
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e Antwort an
Dieses Feld enthalt die in der E-Mail verwendete Antwortadresse (Reply-To). Dies ist nor-
malerweise eine Systemadresse. Andern Sie diese nicht!

o Betreff
Dieses Feld enthalt den Betreff der E-Mail. Der Betreff wird automatisch vom System
gesetzt. Andern Sie diesen nicht! Andernfalls kénnen die Antworten nicht korrekt an den
Vorgang angehangt werden.

o Attachments (2)
Hier kdnnen Sie Attachments auswahlen, die mit der E-Mail gesendet werden. Sie kdnnen nur
Attachments auswahlen, die bereits zum Vorgang hinzugefiigt wurden oder in einer aus-
gewdhlten Vorlage enthalten sind, d. h. es ist an dieser Stelle nicht moglich, ein neues Attach-
ment hochzuladen. Dieses Feld ist ausgeblendet, wenn der Vorgang keine Attachments hat.

o Zitieren (3)
Hier konnen Sie Kommunikationseintrage (Kommentare und E-Mails) aus dem Vor-
gangsprotokoll zitieren. Sie kdnnen entweder auf Fiir den Kunden sichtbare Eintrége klicken,
um alle Kommunikationseintrdage auszuwahlen, die mit einer Textklasse markiert sind, die sicht-
bar fiir Kunden ist, oder Sie konnen auf Eintrdge auswdhlen klicken, um manuell die Kom-
munikationseintrage zu wahlen, die Sie zitieren méchten. Im letzteren Fall missen Sie dazu auf
den Eintrag im Vorgangsprotokoll klicken (auRerhalb des Pop-up-Fensters). Die auswahlbaren
Eintrage sind durch eine Schere gekennzeichnet.

o Textvorlage hinzufiigen (4)
Hier konnen Sie eine oder mehrere Vorlagen fir den E-Mail-Text auswahlen. Je nach Ihrer Sys-
temkonfiguration kann eine Standardvorlage initial ausgewahlt sein. Sie konnen eine andere
Vorlage auswahlen oder den Vorlagentext editieren, bevor Sie die E-Mail senden. Eine detail-
lierte Beschreibung der Vorlagen finden Sie in Vorlagen.

o Rich-Text-Editor (5)
Dieses Feld enthalt den E-Mail-Text, der gesendet wird. Sie kdnnen den E-Mail-Text mit den
Funktionen des Rich-Text-Editors formatieren.

Verfassen Sie Ihre E-Mail und klicken Sie auf E-Mail versenden, um sie an die angegebenen Empfanger
zu senden.

Antworten auf E-Mails und Weiterleiten von E-Mails
Sie kénnen aus dem Vorgangsprotokoll auf eine E-Mail antworten und eine E-Mail weiterleiten.

Um auf eine E-Mail zu antworten, 6ffnen Sie das Meni Aktion der gewlinschten E-Mail und klicken
Sie auf Antworten [ Allen antworten. Der Rich-Text-Editor wird gedffnet. Der Absender der Ausgangs-E-
Mail wird automatisch als Empfanger im Feld An: ausgewahlt und die Ausgangs-E-Mail wird unter als
Antwort auf zitiert. Sie kdnnen die E-Mail wie in Senden von E-Mails beschrieben bearbeiten und sen-
den.

Um eine E-Mail weiterzuleiten, 6ffnen Sie das Men Aktion der gewilinschten E-Mail und klicken Sie
auf Weiterleiten. Der Rich-Text-Editor wird getffnet. Die Ausgangs-E-Mail wird unter Original-Nachricht
zitiert und Sie miissen im Feld An: einen Empfanger angeben. Sie konnen die E-Mail wie in Senden von
E-Mails beschrieben bearbeiten und senden.

Drucken einer E-Mail

Sie konnen eine E-Mail drucken, indem Sie im MenU Aktion der E-Mail auf Drucken klicken. Dies 6ffnet
das Druckfenster Ihres Betriebssystems. Wenn Sie ein PDF-Programm installiert haben, kénnen Sie
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entscheiden, die E-Mail in eine PDF-Datei zu drucken. Die gedruckte Ausgabe enthalt die E-Mail und
einige zusatzliche Informationen tber den E-Mail-Eintrag, d. h. Datum und Zeit des Eintrags, die Vor-
gangsnummer und den Vorgangsbetreff sowie den Autor des Eintrags.

C.3.4.6 Vorlagen

Vorlagen enthalten vordefinierten Text, z. B. eine Signatur oder eine Liste mit Standardfragen, der im
Rich-Text-Editor fir Kommentare und E-Mails verwendet werden kann. Welche Vorlagen verfligbar
sind, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, da Vorlagen von lhrem CM-
Administrator oder Vorlagenmanager erstellt und verwaltet werden.

Um wahrend des Verfassens eines Kommentars oder einer E-Mail eine Vorlage auszuwahlen, klicken
Sie auf den Button Vorlage hinzufiigen. Die verfligbaren Vorlagen werden in einer Liste angezeigt (1),
die nach den Gruppen (2) und Untergruppen (3) der Vorlagen sortiert ist. Sie kdnnen die Liste filtern,
indem Sie nach einer Vorlage suchen. Geben Sie dazu ein oder mehrere Suchwérter in den Filter Gber
der Vorlagenliste ein. Es werden nur Vorlagen angezeigt, die die Schllisselwdrter im Vorlagentext oder
im Namen, der Gruppe oder der Untergruppe der Vorlage enthalten. Fahren Sie mit der Maus tber
den Vorlagennamen (4), um eine Vorschau der Vorlage (5) anzuzeigen. Sie kénnen eine Vorlage aus-
wahlen, indem Sie in der Liste auf den Vorlagennamen klicken, oder indem Sie im Vorschaufenster auf
Vorlage hinzufiigen klicken.

StandardmaRig ist die Checkbox Zeige Vorlagen fiir den aktuellen Kontext markiert. Sie kdnnen die
Markierung aufheben, um zusatzliche Vorlagen anzuzeigen.

Kommentar hinzufiigen H

voriage ninzZurugen e
o | Q, ||verdana (Stani~ 8pt (Standard) ~ & "
Zeige Vorlagen fiir den aktuellen Kontext -l |10 @ %
Signature Number 1 (en)
Signature Number 2 (en)
Anfrage erhalten (de) Anfrage erhalten (de) a
o Empfang (de) Sehr geehrte/r Computerprofi ,
Request received (en) Vielen Dank fur Ihre E-Mail- Wir haben Ihre Anfrage erhalten und
kammen so schnell wie maglich auf Sie zurick.
Wenden Sie sich bei Fragen bitte an [Consultant].
Ihr Worgang wird momentan mit folgender Prioritat
behandelt: [Prioritdt]
Abbrechen Der Vorgang ist als Ticketnummer 100025 erfasst.

Mit freundlichen Grien

I #3 erzeugt von Simon ServiceDesk (¢ 51™Mon ServiceDesk

Bitte sehen Sie nach meinem Cqg
Info.png, test.txt

Vorlage hinzufiigen

Abbildung 72: Auswdhlen einer Vorlage
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Vorlagen kdnnen Attachments enthalten. In diesem Fall steht vor dem Vorlagennamen ein Biiro-
klammersymbol und die Attachments sind in der Vorschau aufgefiihrt (6). Wenn Sie eine solche Vor-
lage auswdhlen, werden die darin enthaltenen Attachments automatisch an den Vorgang gehangt
und sind fir den Kommentar bzw. die E-Mail ausgewahlt. Sie konnen die Auswahl aufheben, indem
Sie auf das X-Symbol neben dem Attachment klicken. Wenn Sie ein Attachment versehentlich entfernt
haben, kdénnen Sie es in der Drop-down-Liste Attachment hinzufiigen wieder auswahlen.

. -

‘ Info.png (Anfrage erhalten) ® || test.txt (Anfrage erhalten) %

o ; *
B I U & | = = = = | Fusammenhan * Schriftart Schriftgréfe v A v @
XX |==|E=H | O @ =

-
Sehr geehrte/r Computerprofi , entfernen

Vielen Dank fur Ihre E-Mail- Wir haben Ihre Anfrage erhalten und kommen so schnell wie maglich auf
Sie zurilick.

Abbildung 73: Vorlage mit Attachments
Die Vorlage wird in den Rich-Text-Editor eingefligt. Vorlagen enthalten normalerweise Text; sie kdnnen
aber auch Variablen, Parameter und Textblocke haben. Die folgende Abbildung zeigt eine Vorlage mit

diesen Funktionen. Sie kénnen im Abschnitt (iber dem Text Daten eingeben. AulRerdem kénnen Sie
den Text mit dem Rich-Text-Editor editieren.
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Kommentar hinzufiigen

Empfang
Zusatzliche Parameter
Consultant
Prioritdt A
Ausgewshlte Textblocke

Fragen Browser
Fragen_Betriebssystem

age hinzufiigen hd

|2usammenhéngz Schriftart # Schriftgréfe |+ A @ ¥
—_— —_—

Sehr geehrte/r Mia Skydiver ,

Vielen Dank fir Ihre E-Mail. Wir haben Ihre Anfrage erhalten und kommen so schnell wie mdglich auf Sie
zurlick.

Wenden Sie sich bei Fragen bitte an [Consultant]
Ihr Ticket ist mit Ticketnummer 100060 und Prioritdt [Prioritat] erfasst.

Bitte liefern Sie vorab folgende Informationen Gber Ihren Rechner:

Abbrechen

Abbildung 74: Vorlage (noch nicht editiert)

Variable (1)
Variablen haben im Textfeld eine blaue Schrift. Im obigen Beispiel enthalt die Vorlage eine Varia-
ble fiir den Namen des Hauptkunden. Der entsprechende Wert, hier Max Muster, wird auto-

matisch abgerufen und in den Text eingefligt.

Parameter (2)

Parameter haben im Textfeld eine rote Schrift. Sie werden als Platzhalter verwendet. Der Bear-
beiter muss im Abschnitt Zusdtzliche Parameter fir jedes Feld einen Wert angeben. Es gibt
zwei Arten von Parametern:

o String-Parameter: Der Bearbeiter muss das Textfeld neben dem Parameternamen aus-
fullen. Im obigen Beispiel ist Consultant ein String-Parameter.

o Enum-Parameter: Der Bearbeiter muss einen der Werte aus der Drop-down-Liste neben
dem Parameternamen auswdhlen. Im obigen Beispiel ist Prioritéit ein Enum-Parameter.

Textblocke (3)
Textblocke haben im Textfeld eine griine Schrift. Der Bearbeiter kann die Textblocke, die er ver-

wenden mochte, im Abschnitt Ausgewdhlte Textblécke auswahlen. Im obigen Beispiel ist nur
einer der beiden verfligbaren Textblocke ausgewahlt.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 154

Die erstellte E-Mail bzw. der Kommentar enthalten diese Farben nicht. Daher kdnnen die
Variablen, Parameter und Textblécke, sobald der Kommentar bzw. die E-Mail fertig ist, nicht
mehr vom Rest des Textes unterschieden werden.

Die folgende Abbildung zeigt dieselbe Vorlage, nachdem der Bearbeiter die Parameter ausgefillt hat.

Kommentar hinzufiigen

Empfang
Zusatzliche Parameter

Consultant |Herr Schmidt

Prioritdt | Normal

Auspewdhlte Textblacke
Fragen_Bro
Fragen_Betri

B I US|EE= hén* | Schriftart v | Schriftgrife v A ¥ 7
] —_—

X_-' X—‘ —_— sE 'E.E | | ..5 u a%)

~
Sehr geehrte/r Mia Skydiver ,
Vielen Dank fir Ihre E-Mail. Wir habgn Ihre Anfrag®erhalten und kommen so =chnell wie maglich auf Sie
zuriick.
Wenden Sie sich bei Fragen bitte an Herr Schmidt
Ihr Ticket ist mit Ticketnummer 100060 und Prioritat Normal erfasst.
Bitte liefern Sie vorab folgende Informationen Gber Ihren Rechner:

]

p

Abbrechen

Abbildung 75: Vorlage (Parameter ausgefiillt)

C.3.4.7 Attachments

Attachments sind Dateien, die an den Vorgang angehangt sind. Im Attachment-Bereich unter dem Pro-
tokollbereich finden Sie eine Liste aller Attachments.
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ATTACHMENTS (1) ~
Klasse Dateityp Name Beschreibung Datum = Hinzugefiigt von Aktion
Filter anwenden
Bitte wahlen v | | | Bitte wahlen |v Bitte wahlen hd
e Filter zuriicksetzen
Im Protokall
Normales Attachments o] Rechnung.docx 03.07.1708:08  Simon ServiceDesk anzeigen

Abbildung 76: Liste der Attachments in einem Vorgang

Die Liste der Attachments enthalt folgende Informationen. Sie konnen die Liste mithilfe der in der Kopf-
zeile befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern.

Klasse
Zeigt die Textklasse an, die auf das Attachment angewendet wurde. Sie kénnen auf das lcon der
aktuellen Textklasse klicken, um eine neue Textklasse (1) auszuwahlen.

Dateityp
Zeigt den Dateityp des Attachments an.

Name
Zeigt den Dateinamen des Attachments an. Klicken Sie auf den Dateinamen, um das ent-
sprechende Attachment herunterzuladen (2).

Beschreibung
Zeigt die Beschreibung an, die beim Hinzufligen des Attachments eingegeben wurde, sofern vor-
handen.

Datum
Zeigt das Datum an, an dem das Attachment hinzugefiigt wurde.

Hinzugefiigt von

Zeigt an, wer das Attachment hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter (der die Datei
hochgeladen hat) oder ein technischer Benutzer (sofern die Datei an eine eingehende E-Mail
angehéangt war) sein.

Aktion
Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:

« Filter anwenden
Filtert die Liste entsprechend lhrer Auswahl in der Kopfzeile.

o Filter zuriicksetzen
Entfernt den Filter, d. h. es werden alle Eintrage angezeigt.

o Im Protokoll anzeigen
Springt zum Protokolleintrag des Attachments, wo Sie zuséatzliche Aktionen durchfiihren
kénnen. Diese Option ist nur sichtbar, wenn der entsprechende Protokolleintrag auf-
grund der ausgewahlten Ansichtsoptionen angezeigt wird.

Hinzufiigen eines Attachments

Um ein Attachment hinzuzufiigen, klicken Sie in der Kopfzeile des Protokollbereichs auf den Link
Attachment. Der Hintergrund des Protokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Edi-
tiermodus befindet. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kénnen Sie ein Attach-
ment auch hinzufiigen, indem Sie auf den Tab Attachment klicken.
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Kommentar E-Mail Zeitbuchung

Attachment hinzufiigen

o Dateien hierher ziehen oder zur Auswahl klicken

Datei ﬁ Bestellung.doc ﬁ Lischen

Beschreibung

Datei CM6-Release-Notes-6.10.5.pdf 1 Lischen

Beschreibung
e Abbrechen

Abbildung 77: Hinzufiigen eines Attachments

Gehen Sie folgendermalien vor, um ein Attachment hinzuzufiigen:

1. Geben Sie die Dateien an, die hochgeladen werden sollen. Dazu kénnen Sie entweder:
o die Dateien per Drag-and-Drop in das weilRe Feld ziehen.

o in das weille Feld klicken, um ein Dialogfenster mit einem Dateibrowser zu 6ffnen, und
die Dateien dort auswahlen.

2. Die ausgewahlten Dateien werden in einer Liste unter dem weilRen Feld angezeigt. Optional kon-
nen Sie im Feld Beschreibung eine Beschreibung hinzufiigen. Klicken Sie auf den Link Ldschen,
um eine Datei aus der Liste zu entfernen.

3. Klicken Sie auf den Button Attachment hinzufiigen, um die Dateien in den Vorgang hoch-
zuladen.

(D Je nach Konfiguration des CM-Systems, sind moglicherweise nur spezielle Dateitypen als
Attachments zugelassen. Wenn Sie versuchen, einen nicht zugelassenen Dateityp hoch-
zuladen, wird eine entsprechende Meldung neben dem Feld zum Hochladen angezeigt.

Die Attachments werden dann im Attachment-Bereich und im entsprechenden Protokolleintrag ange-
zeigt (nur wenn Erweitert oder Detail als Sichtbarkeitslevel ausgewahlt ist).

Sobald ein Attachment zum Vorgang hinzugefiigt wurde, konnen Sie es in einer E-Mail verwenden.
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Arbeiten mit Attachments

Der Protokollbereich enthalt sowohl manuell hinzugefligte Attachments als auch Attachments aus ein-
gehenden E-Mails. Sie kdnnen zusatzliche Aktionen fir diese Attachments durchfiihren:

L] ﬁ:- Attachment Bestellung.doc m w hinzugefigt

Bestellung.doc 6ffnen

, , Bestellung.doc bearbeiten Aktionen
#5 erzeugt von ServiceDesk, Simon | 6 AU

Standard

Bestellung.doc entfernen

Abbildung 78: Aktionen fiir Attachments

o Textklasse wahlen
Klicken Sie auf das Icon der Textklasse, um eine andere Textklasse auszuwdahlen.

o Offnen
Ladt das Attachment herunter.

o Entfernen
Loscht das Attachment (kann fiir Attachments aus eingehenden E-Mails deaktiviert sein).

o Bearbeiten (nur CM/Doc)
Ladt das Attachment herunter und 6ffnet es. Sie kdnnen die Datei bearbeiten. Die bearbeitete

Datei wird automatisch hochgeladen, wenn Sie in Microsoft Word oder OpenOffice auf Spei-
chern klicken.

Um Attachments 6ffnen zu kénnen, missen die dafiir erforderlichen Applikationen auf lhrem

Computer installiert sein, z. B. Adobe Reader fiir PDF-Dokumente oder Microsoft Word fiir
DOCX-Dokumente.

Es hdngt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob CM/Doc verfiigbar ist.

C.3.4.8 Dokumentvorlagen (CM/Doc)

Uber Dokumentvorlagen

Dokumentvorlagen werden mit CM/Doc verwaltet, einem optionalen Add-on, mit dem Sie schnell
Microsoft Word- oder Open Office-Dokumente fiir die Vorgange, an denen Sie arbeiten, erstellen kon-

nen. Die neuen Dokumente werden anhand von Dokumentvorlagen in Microsoft Word- oder OpenOf-
fice-Formaten erstellt.

Welche Dokumentvorlagen verfligbar sind, hdangt von der individuellen Konfiguration Ihres
CM-Systems ab, da Vorlagen von Ihrem CM-Administrator oder Vorlagenmanager erstellt
und verwaltet werden.
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Mit CM/Doc kdnnen Sie Microsoft Word- oder Open Office-Dokumente erstellen und an den Vorgang
anhangen bzw. an den Kunden schicken. Die Dokumente enthalten normalerweise vordefinierten Text
und sind bereits mit Daten aus dem Vorgang gefiillt (Vorgangsdaten, Kundendaten oder Bear-
beiterdaten).

Beispiel

Sie moéchten eine Rechnung fiir einen Vorgang Gber den Kauf eines Computers erstellen. Wahlen Sie
dazu die passende Vorlage aus. Das gedffnete Dokument enthalt den Standardtext fiir Rechnungen
und hat das richtige Layout, das dem Corporate Design Ihres Unternehmens entspricht. AuBerdem
sind einige Daten aus dem Vorgang bereits ausgefiillt: In der Kopfzeile stehen der Name und die
Adresse des Hauptkunden (der den Computer erhalten hat), und einige Details Giber den Kauf (gekauf-
tes Objekt und Preis) sind im Textteil erwdhnt. Auf diese Weise miissen Sie nicht alles eintippen, son-
dern kdnnen direkt mit der Priifung des Dokuments beginnen.

Voraussetzungen fiir die Verwendung von Dokumentvorlagen
Ihr Computer muss fiir die Verwendung von Dokumentvorlagen folgende Voraussetzungen erfiillen:
o Das Betriebssystem muss Microsoft Windows sein.

o Die Anwendung CM/Doc muss installiert sein.

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

(D Fragen Sie lhren CM-Administrator, welche Microsoft Windows-, Microsoft Word- und
OpenOffice-Versionen unterstiitzt werden.

Installieren von CM/Doc

Bevor Sie Dokumentvorlagen verwenden kénnen, miissen Sie die CM/Doc-Anwendung auf lhrem
Computer installieren. Fihren Sie dazu folgende Schritte durch:

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

3. Folgen Sie den Anweisungen des Installations-Wizards, um CM/Doc auf lhrem Computer zu
installieren.

Wenn Sie CM/Doc mit OpenOffice verwenden, miissen Sie noch den Pfad zu Ihrer OpenOffice-Instal-
lation konfigurieren:

1. Wenn CM/Doc noch nicht ausgefiihrt wird, es also noch kein CM/Doc-Icon im Infobereich gibt,
starten Sie die CM/Doc-Anwendung, indem Sie ein Dokument-Attachment auswahlen.

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

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

Wenn Sie CM/Doc mit Microsoft Internet Explorer oder Microsoft Edge verwenden, sind
zusatzliche Installationsschritte erforderlich. Bitten Sie hierfiir lhren Administrator um Unter-
stltzung.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 159

Hinzufligen eines Attachments mit CM/Doc

Wenn CM/Doc in Ihrem System aktiv ist, sehen Sie den zuséatzlichen Tab Dokument. Die folgende
Abbildung zeigt die Schritte, die Sie im Web Client durchfiihren missen.

1, Tabh Dokurment dffnen

] PROTOKOLL = kommentar E-Mail & Attachment D Dokument (5 Zeitbuchung

Zeige: Nur Kommunikation = Sorfierung: Neueste Eintrige zuerst =

Kommentar E-Mail Attachment Zeitbuchung

Dokument erstellen und hinzufiigen

Dokumentvorlage | Vorlage fiir Rechnungen (de) -

CM/Doc-Anwendung erfolgreich gestartet.

Abbrechen

[ - Dloc-5tatus

Abbildung 79: Hinzufiigen eines Attachments mit einer Dokumentvorlage

Gehen Sie folgendermaRen vor, um ein Attachment mit CM/Doc hochzuladen:

1. Offnen Sie den Tab Dokument.

2. Waibhlen Sie die gewlinschte Vorlage im Auswahlfeld Dokumentvorlage. Falls CM/Doc noch
nicht ausgefiihrt wird, wird es jetzt im Hintergrund gestartet. Unter dem Auswahlfeld wird eine
Meldung mit dem Status von CM/Doc angezeigt.

3. Die Datei wird automatisch in Microsoft Word oder OpenOffice getffnet. Je nach Vorlage ent-
halt die Datei moglicherweise bereits bestimmte Vorgangs- oder Kundendaten, z. B. den
Namen und die Adresse des Hauptkunden oder das Vorgangsthema.

4. Bearbeiten Sie die Datei und klicken Sie in Microsoft Word oder OpenOffice auf Speichern. Die
aktualisierte Datei wird automatisch als Attachment an den Vorgang angehangt. Sie finden sie
sowohlim Attachment-Bereich als auch im Protokollbereich.

Bearbeiten eines Attachments mit CM/Doc

Sie kdnnen ein Attachment mit CM/Doc bearbeiten. Gehen Sie dazu folgendermalRen vor:

1. Rufen Sie den Protokollbereich des Vorgangs auf und suchen Sie den Eintrag mit dem Attach-
ment.

2. Offnen Sie das Kontextmenii des Attachments und klicken Sie auf Bearbeiten. Das Dokument
wird in Microsoft Word oder OpenOffice gedffnet.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 160

#7 gedndert von ServiceDesk, Simon
" Attachment Bestellung (Bestellung.doc) [Jf] ~ hinzugefiigt

Bestellung (Bestellung.doc) &ffnen

. Bestellung (Bestellung.doc) bearbeiten
#4 Email empfangen von Max Muster <max@mu el g.doc)

Standard Bestellung (Bestellung.doc) entfernen
Antwnrt an May Moster <maym@mnctar das

Abbildung 80: Link zum Bearbeiten eines Attachments mit CM/Doc

3. Bearbeiten Sie das Dokument und klicken Sie den Button Speichern. Das Dokument wird auto-
matisch in ConSol CM hochgeladen.
Hinweise zum Speichern von Dokumenten
Beachten Sie folgende Hinweise, wenn Sie Dokumente mit CM/Doc erstellen und bearbeiten:

o Denken Sie daran, ausschlieBlich den Befehl Speichern zu verwenden. Speichern Sie das Doku-
ment nicht Gber Speichern unter ... unter einem anderen Namen oder an einem anderen Spei-
cherort. Wenn Sie den Namen oder den Speicherort des Dokuments dndern, kann es nicht als
Attachment zum Vorgang hinzugefligt werden.

o Essind zwei Konfigurationen sind fir Ihr CM-System moglich:
o Beijedem Klick auf Speichern wird ein neues Attachment erzeugt.

o Beim ersten Klicken auf Speichern wird ein neues Attachment erzeugt. Bei jedem wei-
teren Klick auf Speichern wird dieses Attachment aktualisiert. Dies gilt nur, wenn Sie
Microsoft Word bzw. Open Office zwischendurch nicht geschlossen haben.

C.3.4.9 Zeitbuchung

Sie kénnen die Zeit, die Sie an einem Vorgang gearbeitet haben, buchen und diese Arbeitszeiten einem
Projekt zuweisen. Klicken Sie in der Kopfzeile des Protokollbereichs auf den Link Zeitbuchung. Der Hin-
tergrund des Protokollbereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet.
Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, konnen Sie eine Zeitbuchung auch hin-
zufiigen, indem Sie auf den Tab Zeitbuchung klicken.

Kommentar E-Mail Attachment

Zeitbuchung hinzufiigen
Heutige Zeitbuchungen 00:00
o Startzeit von |20.04.17 m 05:31 Dauer |13 min
e oder | Vorgang bearbeitet: 13 min ~

°P|'31-3<t Kundenfeedback-Projekt |~ * Kommentar |Beschreibung

Abbrechen

Abbildung 81: Hinzufiigen einer Zeitbuchung

Fillen Sie die Dauer der Zeitbuchung aus. Dies kdnnen Sie auf zwei Wegen tun:

o Geben Sie die Dauer manuell ein (1)
Wahlen Sie das Datum im Feld Startzeit von und geben Sie die Startzeit (optional) und die
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Dauer ein.

Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer
Korrekte Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer

o Einfache Zahlen werden automatisch als Minuten interpretiert (z. B. 20 wird als
20 Minuten interpretiert und 120 als 2 Stunden).

e Minuten kénnen auch mit ,m“ oder ,min“ angegeben werden (z. B. 20 m oder
20 min).

o Stunden werden mit ,h“ angegeben (z. B. 2 h).

o Das Format 01:05 (eine Stunde und finf Minuten) oder 00:25 (25 Minuten) ist
ebenfalls moglich.

Ungiiltige Dateneingabeformate fiir das Feld Dauer
o Kombinationen aus Stunden und Minuten (z. B. 2 h 25 min ist nicht moglich).

o Dezimalstellen oder Bruchzahlen sind nicht moglich (z. B. 1,5 h oder 1.5 h ist
nicht moglich).

o Wahlen Sie eine Aktion (2)
Wahlen Sie eine Aktion im Feld oder (unter dem Feld Startzeit von). In diesem Men( kann zum
Beispiel die Zeit seit der Anmeldung (Aktion Anmeldung) oder seit dem Offnen des Vorgangs
(Aktion Vorgang gedéffnet) angeboten werden. Die Felder fiir das Datum, die Zeit und die Dauer
werden automatisch mit dem entsprechenden Zeitraum ausgefiillt.

Wenn Sie das Drop-down-Menli fiir die Aktionsauswahl nicht sehen kénnen, wurde es
von lhrem CM-Administrator deaktiviert. In diesem Fall miissen Sie die Startzeit und
Dauer manuell eingeben.

Jetzt miissen Sie ein Projekt aus der Drop-down-Liste Projekt wahlen (3). Sie kdnnen einen Kom-
mentar eingeben (optional).

Es ist nicht moglich, eine schon gespeicherte Zeitbuchung zu andern oder zu |6schen, aber Sie
kénnen eine falsche Buchung mit einer Korrekturbuchung korrigieren. Erstellen Sie dazu eine
normale Zeitbuchung und geben Sie vor der Dauer der Buchung ein ,,-“ (Minuszeichen) ein.
Die Dauer der Korrekturbuchung wird von der Gesamtdauer der Buchungen an diesem Tag
abgezogen.

Die neue Zeitbuchung wird in Ihrem Benutzerprofil in der Zeitbuchungsibersicht angezeigt.

Abhangig von der individuellen Konfiguration Thres CM-Systems kann die automatische Zeit-
buchung in Ihrem Web Client aktiviert sein. Das bedeutet, dass die Zeit, die Sie mit der Erstel-
lung oder Bearbeitung (Hinzufligen von Kommentaren und Schreiben von E-Mails dem Rich-
Text-Editor) eines Vorgangs verbringen, automatisch auf den Vorgang gebucht wird.
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C.3.5 Zusatzliche Bearbeiter und Genehmigungsprozesse

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Zusatzliche Bearbeiter

e Genehmigungsprozesse

C.3.5.1 Zusatzliche Bearbeiter

Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter, die einen bestimmten, im Geschéftsprozess definierten Zweck
erflillen. Normalerweise muss ein zusatzlicher Bearbeiter eine bestimmte Aufgabe im Prozess aus-
fuhren oder er muss liber den Fortschritt des Vorgangs informiert werden. Zusatzliche Bearbeiter kon-
nen zum Beispiel in Genehmigungsprozessen verwendet werden, um den Vorgang einem Genehmiger
zuzuweisen, wenn eine Riickerstattung an einen Kunden einen bestimmten Betrag Gberschreitet.
Zuséatzliche Bearbeiter haben eine Bearbeiterfunktion, die ihre Rolle/Aufgabe im Prozess verdeutlicht.

Die zusatzlichen Bearbeiter eines Vorgangs werden im Bereich fur zusédtzliche Bearbeiter angezeigt.
Wenn es mindestens einen zusétzlichen Bearbeiter gibt, wird der zugewiesene Bearbeiter (sofern vor-
handen) ebenfalls in diesem Bereich angezeigt. Das lcon des zugewiesenen Bearbeiters hat einen klei-
nen FuBball und nach seinem Namen steht eine rote Bezeichnung zugewiesen. Die zusatzlichen
Bearbeiter werden nach ihrer Bearbeiterfunktion sortiert und unter der Uberschrift ihrer Funktion
angezeigt. Wenn es einen Genehmigungsprozess fir diesen Vorgang gibt, kann das Bearbeiter-lcon
verschiedene andere Symbole haben.

Alktueller

ZUSATZLICHE BEARBEITER (1) Bearb

eiter

*s ServiceDesk, Simon zugewiesen

Teamleitung

ServiceDesk, Sandra -

Atzlicher
eiter mit

Bearbeiterfunktion

Teamieltung

Abbildung 82: Zusdtzliche Bearbeiter

Hinzufligen eines zusatzlichen Bearbeiters

Sie kénnen manuell einen zusatzlichen Bearbeiter hinzufligen, wenn Sie die erforderliche Berechtigung
haben. Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems, kdnnen zusatzliche Bear-
beiter auch automatisch wahrend des Geschaftsprozesses hinzugefiigt werden.

Um einen zusatzlichen Bearbeiter hinzuzufligen, klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Bereichs
fur zusatzliche Bearbeiter auf den Link Hinzufiigen und gehen Sie folgendermalien vor:
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1. Wahlen Sie den Bearbeiter aus. Sie kdnnen entweder die Drop-down-Liste 6ffnen oder die Auto-
complete-Suche verwenden, um die Vorschlage einzugrenzen.

2. Wahlen Sie die Bearbeiterfunktion. Es werden nur die Bearbeiterfunktionen angezeigt, die fur
den ausgewahlten Bearbeiter verfligbar sind.

Sie konnen auch zuerst die Bearbeiterfunktion auswahlen, um nur die Bearbeiter zu
sehen, die die ausgewahlte Bearbeiterfunktion haben.

3. Flgen Sie eine Bemerkung hinzu (optional).

4. Klicken Sie auf Bearbeiter hinzufiigen.

Bearbeiter hinzufiigen o
o si| %|"  Bitte wihlen|v |
ServiceDesk, Simon o

Bemerkung

o Abbrechen

Abbildung 83: Hinzufiigen eines zusdtzlichen Bearbeiters

Der zugewiesene Bearbeiter kann auch als zuséatzlicher Bearbeiter hinzugefligt werden, sofern
er die erforderliche Bearbeiterfunktion hat.

Hinzufligen und Editieren der Bemerkung eines zusatzlichen Bearbeiters

Sie kénnen fir den zusatzlichen Bearbeiter eine Bemerkung hinzufiigen, indem Sie auf den kleinen
Pfeil neben dem Namen des Bearbeiters klicken und im Kontextmeni auf Bemerkung hinzufiigen kli-
cken. Wenn bereits eine Bemerkung hinzugefligt wurde, heilt der Eintrag im Kontextmen( Bemer-
kung bearbeiten und Sie kdnnen die vorhandene Bemerkung editieren.

Zuweisen eines Vorgangs zu einem zusatzlichen Bearbeiter

Sie kdnnen den Vorgang dem zusatzlichen Bearbeiter zuweisen, indem Sie auf den kleinen Pfeil neben
dem Namen des Bearbeiters klicken und im Kontextmen( auf Zuweisen klicken. Der Vorgang wird dem
zusatzlichen Bearbeiter zugewiesen, d. h. der zusatzliche Bearbeiter ist jetzt sowohl der zugewiesene
Bearbeiter des Vorgangs als auch der zusatzliche Bearbeiter mit der gegebenen Bearbeiterfunktion.
Sein Icon hat einen kleinen FuBball.

Entfernen eines zusatzlichen Bearbeiters

Um einen zuséatzlichen Bearbeiter zu entfernen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen
des Bearbeiters und klicken Sie im Kontextmen auf Entfernen. Klicken Sie auf Ja, um das Entfernen
des zusatzlichen Bearbeiters zu bestatigen. Sie konnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr
rickgangig machen.
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Das Entfernen eines zusatzlichen Bearbeiters kann den Geschaftsprozess unterbrechen, z. B.
wenn der Vorgang auf eine Genehmigung wartet und Sie den Genehmiger entfernen. Ent-
fernen Sie nur dann einen zuséatzlichen Bearbeiter, wenn Sie sicher sind, dass er nicht mehr
benotigt wird.

C.3.5.2 Genehmigungsprozesse

Manche Geschaftsprozesse enthalten Genehmigungsprozesse, in denen eine autorisierte Person,

d. h. der Genehmiger, eine Entscheidung Uber die weitere Behandlung eines Vorgangs trifft. Zum Bei-
spiel kann es sein, dass Erstattungen an Kunden, die einen bestimmten Betrag Gberschreiten, von
einem Genehmiger autorisiert werden missen.

Der Genehmiger muss als zusatzlicher Bearbeiter hinzugefligt werden. Dies kann entweder auto-
matisch geschehen, z. B. der Bearbeiter wahlt die Workflow-Aktivitdt Genehmigung beantragen und
das System fiigt den Genehmiger automatisch als zusatzlichen Bearbeiter hinzu, oder manuell, z. B.
der Bearbeiter fligt einen zusatzlichen Bearbeiter mit der Bearbeiterfunktion Genehmiger hinzu. Der
Genehmiger trifft eine Entscheidung, d. h. entweder er genehmigt die Anfrage oder er lehnt sie ab,
und der Bearbeiter setzt die Bearbeitung des Vorgangs gemal dieser Entscheidung fort.

Der Genehmiger kann die Entscheidung entweder direkt im Web Client treffen, indem er auf
die entsprechende Workflow-Aktivitat klickt, oder per E-Mail. Welche Optionen verfligbar
sind, hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Je nach Status des Genehmigungsprozesses kann das Icon des Genehmigers eines der folgenden Sym-
bole haben:

® Entscheidung steht noch aus
¢ Genehmigt

2 Abgelehnt
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C.3.6 Relationen zu Vorgangen und Ressourcen

Sie kdnnen Relationen zwischen Vorgdngen und Relationen zwischen Vorgangen und Ressourcen
erstellen.

Mit Vorgangsrelationen kdnnen Sie mehrere Vorgadnge, die ein dhnliches Problem betreffen, ver-
knipfen. Sie kénnen zum Beispiel zwei Vorgédnge iber dasselbe Problem mit einem Drucker ver-
knipfen.

Mit Ressourcenrelationen kénnen Sie Ihre Vorgange mit den Ressourcen, die sie betreffen, ver-
knipfen. Zum Beispiel kdnnen Sie einen Vorfallvorgang mit dem Drucker, der das Problem her-
vorgerufen hat, verknlipfen oder einen Servicevorgang mit der SLA des Kunden.

C.3.6.1 Relationen zwischen Vorgdngen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e EinfUhrung

e Arten von Vorgangsrelationen

e Hinzufligen einer Vorgangsrelation

e LOschen einer Vorgangsrelation

o Aufrufen eines verknlpften Vorgangs

Einflhrung

Relationen zwischen Vorgangen (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als Vor-
gangsrelationen bezeichnet) werden verwendet, um Verknipfungen zwischen Vorgangen her-
zustellen. Sie werden im Bereich fiir verkniipfte Vorgénge (Uberschrift Verkniipfte Vorgénge)
angezeigt. Vorgangsrelationen konnen verwendet werden, um dhnliche Vorgange als Referenz zu ver-
knlpfen oder Abhangigkeiten zu erzeugen. Zum Beispiel kdnnen Sie einen Vorgang lber ein Problem
mit einem Drucker mit einem anderen Vorgang liber ein dhnliches Problem verkniipfen, oder eine Rela-
tion zu mehreren Slave-Vorgangen, die Aufgaben zum Beheben des Problems darstellen, erzeugen.

Die verfigbaren Vorgangsrelationen hdangen von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems

ab.

Relation hinzufiigen

(2 VERKNUPFTE VORGANGE (2) Liste + Hinzufigen A

Referenzierter referenziert von

Vorgang 100022 Bedienung Kaffeeautomat
Master von

3 100019 Layout-Problem beim Drucken ~

Slave-Vorgang
Details Kontextmeni
anzeigen offnen

Abbildung 84: Beispiele fiir Vorgangsrelationen
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0]

Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Arten von Vorgangsrelationen

Es gibt zwei Arten von Vorgangsrelationen im Web Client:

Referenzrelationen

Dies sind nicht-hierarchische Relationen. Ein Vorgang kann eine beliebige Anzahl von Refe-
renzrelationen haben.

Beispiel: Sie erstellen eine Referenzrelation zwischen zwei Support-Anfragen lber ein dhnliches
Problem.

Hierarchische Relationen

Diese Relationen haben zwei Hierarchieebenen. Innerhalb einer hierarchischen Relation kann
der Vorgang entweder die obere oder die untere Ebene darstellen.

Beispiel: Es werden automatisch mehrere Child-Vorgange fir einen Vorgang erstellt, fiir den
mehrere Aufgaben gleichzeitig von unterschiedlichen Teams bearbeitet werden missen.

Es gibt zwei Arten von hierarchischen Relationen:

o Master-Slave-Relationen
Die obere Ebene der Relation heilt Master-Vorgang, die untere Ebene der Relation heildt
Slave-Vorgang. Diese Relation wird manuell erstellt. Ein Vorgang kann nur einen Master-
Vorgang aber eine beliebige Anzahl von Slave-Vorgdngen haben.

o Parent-Child-Relationen
Die obere Ebene der Relation heilt Parent-Vorgang, die untere Ebene der Relation heillt
Child-Vorgang. Diese Relation wird automatisch erstellt. Als Bearbeiter konnen Sie diese
Art von Relation nicht hinzufligen oder entfernen. Ein Vorgang kann nur einen Parent-
Vorgang aber eine beliebige Anzahl von Child-Vorgangen haben.

Die Art der Relation, die vom aktuellen Vorgang zum verknipften Vorgang erzeugt wird, wird durch
eine rote Uberschrift angezeigt:

referenziert von
Es gibt eine Referenzrelation zwischen den beiden Vorgangen.

Master von
Es gibt eine Master-Slave-Relation, bei der der aktuelle Vorgang der Master des verkniipften
Vorgangs ist.

Slave von
Es gibt eine Master-Slave-Relation, bei der der aktuelle Vorgang der Slave des verkniipften Vor-
gangs ist.

Parent von
Es gibt eine Parent-Child-Relation, bei der der aktuelle Vorgang der Parent des verkniipften Vor-
gangs ist.

Child von
Es gibt eine Parent-Child-Relation, bei der der aktuelle Vorgang das Child des verkniipften Vor-
gangs ist.
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Vorgangsrelation ohne Hierarchie
Vorgang A ﬁ Vorgang B

Vorgang A
Hierarchischer Relationstyp Parent-Child,

Parent-Vorgang (A) mit Child-Vorgéngen
\ B,C,D kann nur durch das
Programmierinterface gesetzt werden

Vargang C

Vorgang B Vorgang D

Vorgang A

Hierarchischer Relationstyp Master-Slave,
Master-Vorgang (A) mit Slave-Vorgéngen

B,C,D kann mittels des Web Clients
gesetzt werden

Vorgang B Vorgang C Vorgang D

Abbildung 85: Vorgangsrelationen in ConSol CM

Hinzufligen einer Vorgangsrelation

Gehen Sie folgendermalen vor, um eine neue Vorgangsrelation hinzuzufigen.

1. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Bereichs fiir verkniipfte Vorgange auf den Link Hin-
zufiigen, um eine neue Vorgangsrelation hinzuzufiigen. Der Hintergrund des Bereichs wird
gelb, um anzuzeigen, dass er sich im Editiermodus befindet.

2. Verwenden Sie die Autocomplete-Suche, um den Vorgang zu finden, den Sie verkniipfen moch-
ten. Klicken Sie auf den gewiinschten Vorgang, um ihn auszuwahlen.

3. Wahlen Sie die Art der Relation. Sie kénnen auf den Button Zuriick zur Suche klicken, um zur
Autocomplete-Suche zuriickzukehren, und einen anderen Vorgang auszuwahlen. Optional kén-
nen Sie eine Bemerkung hinzufligen. Klicken Sie auf Relation hinzufiigen, um die Relation zu
speichern.

@ Hinweis tiber die Auswahl der Art der Relation

Die Art der Relation bezieht sich immer auf den Vorgang, den Sie in der Autocomplete-Suche
auswahlen. Wenn Sie mochten, dass der aktuelle Vorgang der Master des anderen Vorgangs
ist, miissen Sie also Slave auswahlen.
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o K + Hinzufiigen

Relation hinzufiigen /

Vorgang-Mame oder -Thema |Bedi 2| Abbrechen

m
m
rm
u ]
1
1
|
1
(]
.}

100022 Bedienung Kaffeeautomat |

6 Relation hinzufiigen
Hinzufiigen 100022 Bedienung Kaffeeautomat zu diesem Vorgang
als | Referenz
Bemerkung
Master
Slave

Relation hinzufiigen Abbrechen Zuriick zur Suche

Abbildung 86: Hinzufiigen einer Vorgangsrelation

® Sie kénnen eine Vorgangsrelation auch tiber Drag-and-Drop hinzufligen. Verwenden Sie dazu
das Icon des gewlinschten Zielvorgangs aus der Vorgangsliste, dem Workspace oder den
Favoriten. Sobald Sie das Vorgangs-lcon in den Bereich fiir verkniipfte Vorgange gezogen
haben, wird dieser Bereich im Bearbeitungsmodus geoffnet. Der Zielvorgang ist bereits aus-
gewdhlt und Sie kdnnen direkt den Relationstyp auswahlen.

Loschen einer Vorgangsrelation

Um eine Vorgangsrelation zu [6schen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Namen des ver-
knipften Vorgangs und klicken Sie im Kontextmenu auf Entfernen. Klicken Sie dann aufJa, um das Ent-
fernen zu bestéatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite des verknipften Vorgangs
entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr riickgangig machen.

Aufrufen eines verkniipften Vorgangs

Um den verknipften Vorgang im Hauptarbeitsbereich zu 6ffnen, klicken Sie auf den kleinen Pfeil
neben dem Namen des verkniipften Vorgangs und wahlen Sie Zum Vorgang.
C.3.6.2 Relationen zwischen Vorgangen und Ressourcen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e EinfUhrung
o Hinzufligen einer Ressourcenrelation

o Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation
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o Wechseln zur verknipften Ressource

e LOschen einer Ressourcenrelation

Einflhrung

Relationen zwischen Vorgangen und Ressourcen (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz

als Ressourcenrelationen bezeichnet) konnen verwendet werden, um Vorgange mit Ressourcen zu ver-
knlpfen. Zum Beispiel kdnnen Sie einen Vorfallvorgang mit dem Drucker verkniipfen, der das Problem
hervorgerufen hat, oder einen Servicevorgang mit der SLA des Kunden. Ressourcenrelationen werden
im Bereich fir verknlpfte Ressourcen des Vorgangs angezeigt. Wenn keine Ressourcenrelationen fir
den Vorgang gesetzt sind, ist dieser Bereich eingeklappt. Zum Hinzufiigen einer Relation kdnnen Sie

ihn ausklappen, indem Sie auf das Pfeilsymbol in der Kopfzeile des Bereichs klicken. Wenn mindestens
eine Relation vorhanden ist, wird der Filter Zeige angezeigt, in dem Sie wahlen kdnnen, ob Sie alle mog-
lichen Relationen (Alle Relationen) sehen mdchten oder nur die Relationen, die fir den Vorgang
gesetzt sind (Nur zugewiesene Relationen).

Das Layout hdangt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung zeigt den Bereich
fur verknlpfte Ressourcen mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Jede Ressourcenkategorie wird

in einer Box angezeigt, die die fiir diese Ressourcenkategorie konfigurierten Relationen enthalt. Die
Ressourcen sind unter dem Namen der Relation angeordnet. Klicken Sie auf den Namen der Relation,
um die verknlpften Ressourcen anzuzeigen. Sie kdnnen weitere Details iber die Ressource anzeigen,
indem Sie auf den Ressourcennamen klicken. Klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Res-
sourcennamen, um das Kontextmen( der Ressource zu 6ffnen, wo Sie die Moglichkeit haben, die Rela-
tion zu I6schen oder die Ressourcenseite zu 6ffnen.

Mame und Anzahl

der Relationen

# Drucker

Betroffener PC (1)
+ PC: Lenovo - 540 -

Name Lenovo Modell 540

+ Hinzufiigen Verwendeter Drucker (0)

Ressourcendetails

Abbildung 87: Ressourcenrelationen

(i) sieksénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Sie kénnen anhand der in Ihrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle Relationen erzeugen.
Fir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

o Der Ressourcentyp, d. h. die Art von Ressourcen, die mit dem Vorgang verknipft werden kon-
nen.
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« Die Queue, in der sich die Vorgange befinden miissen.

o Die Kardinalitdt der Relation, d. h. ob Sie mehrere Ressourcen des gleichen Ressourcentyps mit

dem Vorgang verkniipfen kénnen und ob die Ressource mit mehreren Vorgangen verknipft
sein kann.

Die Verfluigbarkeit des Felds Kommentar.

Ressourcenrelationen sind nur verfiigbar, wenn |hr CM-System CM/Resource Pool ver-
wendet. Die verfligbaren Relationen und ihre Konfiguration hdangen von der individuellen Kon-
figuration lhres CM-Systems ab.

Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Gehen Sie folgendermalien vor, um eine neue Ressourcenrelation hinzuzufiigen:

1.
2.

Kommentar | HP-Drucker: 924

Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen neben dem Namen der gewiinschten Relation.

Beginnen Sie mit der Eingabe des Ressourcennamens und wahlen Sie die gewlinschte Res-
source aus den Vorschldgen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines Kommentars ist optio-
nal.

Klicken Sie auf Relation hinzufiigen.

Die Ressource ist jetzt mit dem Vorgang verknilpft. Sie kdnnen auf den Link mit dem Res-
sourcennamen klicken, um weitere Details Gber die Ressource anzuzeigen. Der Detailgrad hangt
vom ausgewdhlten Sichtbarkeitslevel ab.

(5[ VERKNUPFTE RESSOURCEN -~
# PCs # Drucker
<+ Hinzufiigen <+ Hinzufiigen
# Drucker # Drucker
Verwendeter Drucker (1) o
Relation hinzufiigen o > HP-Drucker: 924 ~
Zur Ressource

HE-Drucie:g 524 X Relation entfernen

Abbrechen

Abbildung 88: Hinzufiigen einer Ressourcenrelation
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Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation

Klicken Sie neben Kommentar auf Bearbeiten, um den Kommentar der Relation zu editieren. Der Link
Bearbeiten wird nur angezeigt, wenn Sie als Sichtbarkeitslevel Detail ausgewahlt haben (siehe Sicht-
barkeitslevel).

Wechseln zur verknipften Ressource

Sie kénnen die entsprechende Ressourcenseite anzeigen, indem Sie im Kontextmen( auf Zur Res-
source klicken.

Loschen einer Ressourcenrelation

Klicken Sie im Kontextmeni auf Relation entfernen, um die Relation zu I6schen. Klicken Sie dann auf
Ja, um das Entfernen zu bestatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite der ver-
knilpften Ressource entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr riick-
gangig machen.
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Ressourcen

In diesem Abschnitt finden Sie alle Informationen, die Sie benétigen, um mit Kunden zu arbeiten:

Die Bedeutung der Begriffe Kunde, Firma, Kontakt, Kundengruppe und Kundendatenmodell in
ConSol CM, die Struktur einer Kundenseite und die Ansichtseinstellungen:

e Grundwissen Uber Kunden

e Struktur eines Kunden

o Anzeigeeinstellungen

Alle Informationen Gber die Arbeit mit Kundendaten, vom Erstellen neuer Kunden und Kun-
denrelationen bis zum Deaktivieren und Léschen von Kunden:

e Arbeiten mit Kunden
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D.1 Grundwissen Uber Kunden

D.1.1 Begriffe und Definitionen

D.1.1.1 Kunde

Kunde ist der Uberbegriff fiir die Person oder das Objekt, das der Grund fiir die Erstellung eines Vor-
gangs ist. Der Kunde stellt die externe Seite eines Vorgangs dar. Ein Vorgang muss immer einen Kun-
den als Hauptkunden (auch Hauptkontakt genannt) haben. Ein Kunde geh6rt immer zu einer
Kundengruppe. Je nach Kundendatenmodell kann ein Kunde Folgendes sein:

+ eine Firma
Die obere Hierarchiestufe in einem zweistufigen Kundenmodell. Eine Firma kann mehrere Kon-
takte haben.

o ein Kontakt (auch Person genannt)
Die untere Hierarchiestufe eines zweistufigen Kundenmodells. Ein Kontakt kann nur zu einer
Firma gehoren.

Die Begriffe Firma und Kontakt dienen lediglich zur Veranschaulichung des Hierarchiemodells.
Eine Firma muss keine echte Firma sein, und ein Kontakt muss keine echte Person sein. Sie
konnen auch Maschinen, Produkte oder andere in ConSol CM verwaltete Objekte sein. Es
hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, welche Objekte als Firmen
oder Kontakte verwaltet werden.

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Kunde dort Kunde
genannt wird. In lhrem Web Client kénnen Kunden auch Kontakte oder ahnlich genannt wer-
den. In diesem Handbuch werden der Einfachheit halber die Begriffe Kunde, Firma und Kon-
takt verwendet.

D.1.1.2 Kundendatenmodell
Das Kundendatenmodell ist die Definition des Kunden. Es gibt zwei Arten von Kundendatenmodellen:

o Einstufiges Kundendatenmodell
Enthalt entweder Firmen oder Kontakte, aber nicht beides.

o Zweistufiges Kundendatenmodell
Enthalt Firmen auf der oberen Hierarchiestufe und Kontakte auf der unteren Hierarchiestufe.

Das Kundendatenmodell bestimmt auch, welche Datenfelder verfligbar sind und welche Relationen
moglich sind. In einem CM-System kann es mehrere Kundendatenmodelle geben.
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Oberbegriff ,Kunde*

Firma
Kontakt Kontakt Firma Kontakt Kontakt Kontakt
Einstufiges Einstufiges Zweistufiges
Kundendatenmodell Kundendatenmodell Kundendatenmodell
(nur Kontakte) (nur Firmen)

Abbildung 89: Erkldrung der Begriffe: Kunde, Firma und Kontakt

D.1.1.3 Kundengruppe

Die echten Kunden, die im Web Client erstellt werden, gehéren immer zu einer Kundengruppe. Die
Kundengruppe bestimmt, welches Kundendatenmodell fiir ihre Kunden verwendet wird, d. h. welche
Datenfelder verfigbar sind und welche Relationen und Aktivitdten fiir die Kunden maoglich sind. In
einem CM-System kann es mehrere Kundengruppen geben, sodass unterschiedliche Arten von Kun-
den im gleichen CM-System verwaltet werden kénnen. Bearbeiter erhalten den Zugriff auf die Kun-
dendaten pro Kundengruppe. Sie bendtigen mindestens Leseberechtigungen fiir die Kundengruppe,
um die Vorgdnge zu sehen, deren Hauptkunde zu dieser Kundengruppe gehort.

@ Jedes CM-System verwendet angepasste Kundengruppen und -datenmodelle. Deshalb han-
gen die verfligbaren Kundengruppen, Hierarchiestufen fir Kundenobjekte, Datenfelder, Rela-
tionen und Aktivitaten von der individuellen Konfiguration Ilhres CM-Systems ab.
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D.2 Struktur eines Kunden

Eine Kundenseite enthéalt die Kundendaten und zusatzlichen Informationen tGber diesen Kunden. Je
nach Art des Kunden handelt es sich um Kontaktseiten oder Firmenseiten. Diese kdnnen bis zu neun
Bereiche haben:

» Kopfbereich (1)
o Detaildaten (2)
o Kalender (3)
o Vorgange (4)
o Kontakte (5)

« Kommentare und Attachments (6)

o Verknipfte Kunden (7)

o Verknipfte Ressourcen (8)

e Protokoll (9)

Die Verfiigbarkeit der Bereiche, ihre Reihenfolge, ihre Uberschriften und ob sie stan-
dardmaRig ein- oder ausgeklappt sind, hdangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-
Systems ab.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 176

D.2.1 Beispiel

]

ivieren & Daten dibertragen [ Drucken _:l Loschen

=3
=4

a.

o Firma [£7 Bearbeiten [ Vorgang erstellen D

Spaceship Ltd Hindler
Firmenname Spaceship Ltd

o DETAILDATEN (7 Bearbeiten A
Service-Vertragsdaten Interne Verantwortlichkeiten Karte

Servicelevel Gold
Vertragsbeginn 10.09.18

KALENDER + Termin hinzufiigen () Aktualisieren W

~

m

)
[t}
=

o VORGANGE (1) als Liste oc
Zeige: Vorgdnge der Firma v Status: Offene Vorgange «

£~ Bearbeiter Hauptkontakt Name Thema
Simon ServiceDesk Spaceship Ltd 100036 Computer kaputt
o PERSONEN {2) als Liste oder Graph + Hinzufigen A

£~  Person
Skydiver, Mike

Skydiver, Mia

[%Kommentar \-\X Attachment A~

;
m
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I

T
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{
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(m]

I
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[¥5]

Kommentare Attachments

Neu

Klicken Sie hier, um einen Kommentar hinzuzuftigen

Liste der Kommentare

Noch kein Kommmentar hinzugefagt

o KEINE VERKNUPFTEN FIRME ND PERSONEN + Hinzufiigen A
e [CE[= VERKNUPFTE RESSQURCEN (2) als Liste oder Graph A
Zeige: Alle Relationen +
Drucker PCs Vertrige
SLA der Firma (0) =+ Hinzufiigen
o PROTOKOLL ~
21.09.18 15:22 - 16:40 gedndert von Susan ServiceDesk

m Karte gesetzt auf f

Abbildung 90: Bereiche einer Firmenseite
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D.2.2 Bereiche

Beachten Sie, dass die unterschiedlichen Bereiche zwar immer fiir den unten angegebenen
Zweck verwendet werden, die Uberschrift des Bereichs aber unterschiedlich sein kann. Die in
Klammern hinter der Uberschrift des Bereichs angegebene Zahl zeigt die Anzahl der Eintrige
in diesem Bereich.

D.2.2.1 Kopfbereich (1)

Die Uberschrift des Bereichs ist standardméaRig Firma fiir Firmenseiten und Kontakt fiir Kontaktseiten.
Er enthilt die grundlegenden Kundendaten. Der Kundenname ist fettgedruckt. Links daneben wird
das Kunden-Icon angezeigt. Abhadngig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-System kann es
mehrere Icons fiir unterschiedliche Arten von Kunden und Kundengruppen geben. Uber die Buttons
im Kopfbereich kdnnen Sie auf mehrere Funktionen zugreifen, siehe Verwalten von Kunden. Neben
dem Kundennamen sehen Sie den Namen der Kundengruppe, zu der der Kunde gehort.

Kundengruppe
Firma & Deaktivieren & Daten Gibertragen [ Drucken : Lischen
ConSol GmbH DUS Endkunden
Firma ConSol GmbH _
Firmenzusatz DUS Datenfelder
Stralie Kanzlerstrale §
PLZ 40472 Stadt Dasseldorf
Website ConSol Website
Telefon 0211/339903-0T
Kontakt [ Bearbeiten [, Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten libertragen [ Drucken :| Entfernen«

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Nachname

Kontextmenii
der Firma

ConSol GmbH DUS +
Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS

Firma des

Straffe KanzlerstraBe 8
Kontakts

PLZ 40472 Stadt Dasseldorf
Website ConSol Website
Telefon 0211/339903-0T

Kontakt [£7 Bearbeiten |4 Worgang erstellen Deaktivieren & Daten libertragen [ Drucken :l Entfernen«

Maria Muster Direktkunden
Vorname Maria Nachname Muster Buttons fur
jl-Adresse  mariamuster@muster.de Passwort *** Telefonnum)|
Strafe BahnhofstraBe 11 PLZ 80111

Funktionen

Abbildung 91: Kopfbereiche von Kundenseiten

D.2.2.2 Detaildaten (2)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Detaildaten. Dieser Bereich enthélt zusatzliche
Datenfelder mit Kundendaten. Jede Gruppe hat ihren eigenen Tab, iber den Sie auf die Daten zugrei-
fen kdnnen. Klicken Sie auf die Tab-Uberschrift, um zur Gruppe zu wechseln. Um die Gruppendaten zu
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editieren, klicken Sie rechts auf den Link Bearbeiten (siehe Editieren von Kundendaten).

D.2.2.3 Kalender (3)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Kalender. Dieser Bereich enthélt den integrierten
Kalender. Es hdangt von der Konfiguration lhres individuellen CM-Systems ab, ob die Kalenderfunktion
verfiigbar ist. Uber die Links auf der rechten Seite kdnnen Sie einen Termin hinzufiigen oder den Kalen-
der aktualisieren. Der Kalender kann hilfreich sein, wenn Sie mit einem Kunden kommunizieren: Sie
sehen |hre eigene Verfligbarkeit auf einen Blick und kénnen so schnell ein Telefongesprach mit dem
Kunden planen. Zudem kénnen Sie es direkt als Termin in Ihren eigenen Kalender eintragen.

D.2.2.4 Vorgénge (4)

Die Uberschrift des Bereichs kann Vorgdnge, Tickets, Vorfélle, oder wie immer Vorgénge in Ihrem CM-
System genannt werden, lauten. Die Anzahl der mit dem aktuellen Filter gefundenen Vorgéange steht
in Klammern. Der Bereich enthailt eine Tabelle, in der alle mit dem Kunden verkniipften Vorgange auf-
geflihrt sind. Wenn es eine Spalte gibt, die den Hauptkunden des Vorgangs enthalt, kdnnen Sie auf
den Namen des Kunden (ein Link) klicken, um die entsprechende Kundenseite zu 6ffnen. Ebenso kann
es eine Spalte geben, die einen Link zum Vorgang enthalt. Wenn Sie auf eine andere Spalte klicken,
wird die Vorgangsvorschau innerhalb der Vorgangstabelle ge6ffnet. Sie konnen einen Vorgang 6ffnen
oder zur Vorschau des nachsten Vorgangs in der Liste wechseln, siehe folgende Abbildung.

Abhéangig von Ihrer Systemkonfiguration konnen zwei Filter unter den Spalteniiberschriften angezeigt
werden. Mit dem Filter Bearbeiter konnen Sie nur die Vorgange, die einem bestimmten Bearbeiter
zugewiesen sind, nur die zugewiesenen Vorgange oder nur die nicht zugewiesenen Vorgange anzei-
gen. Mit dem Filter Queue kdnnen Sie eine Queue auswahlen, um nur die Vorgdange anzuzeigen, die
sich in einer bestimmten Queue befinden.

Die Filter werden nur angezeigt, wenn die Tabelle mehr als eine definierte Anzahl an Eintragen
hat. Diese Anzahl hangt vom jeweiligen System ab, fragen Sie Ihren CM-Administrator nach
den genauen Werten.

Sie kénnen die Tabellenspalten andern und zwischen den Seiten navigieren. Weitere Informationen fin-
den Sie in Anpassen von Tabellen. Sie kdnnen die Vorgangstabelle sortieren, indem Sie auf eine Tabel-
lentberschrift klicken. Diese Einstellung wird gespeichert. StandardmaRig, d. h. wenn Sie keine
Sortierung definiert haben, werden die Vorgange in absteigender Reihenfolge nach dem Erstel-
lungsdatum sortiert. Zudem kdnnen Sie die Vorgangsvorschau 6ffnen, die immer den letzten Kom-
mentar oder die letzte E-Mail des Vorgangs zeigt.
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Es sind folgende Funktionen verfiigbar:

VORGANGE (4) ei_- o ~

Zeige: Viorgdnge der Firma und Kontakte = Status: Offene Vorginge «

o £~ Hauptkunde Name Thema
Muster, Max 100024 Computer stirzt ab
Muster, Max 100023 Problem beim Drucken
e ® Muster, Max 100022 Bedienung Kaffeeautomat
n 7 Neueste E-Mail von Max Muster <max@muster.de> 06.04.17 14:49 .. ~
o = | Attachments (1)
2 Sehr geehrtes Service-Team,
o +  anbei das Bild.
H Viele Grife
o Max Muster
]
o Am 06.04.2017 um 14:47 schrieb cmdokuS@consol.de:

Sehr geehrter Herr Muster,

lcdnnen Sie mir ein Bild des Problems schicken?

Muster, Max 100021 Fragen zur Online-Hilfe

Abbildung 92: Vorgangsbereich auf einer Kundenseite

o Auswihlen des Kunden, dessen Vorgédnge angezeigt werden sollen (1)
o Auswahlen des Status, den die angezeigten Vorgdnge haben sollen (2)
o Einklappen des Bereichs (3)

o Offnen der Spaltenkonfiguration (4)

o Anzeigen weiterer Details in der Vorschau (5)

o Offnen des Vorgangs in einem neuen Browser-Tab (6)

o Wechseln zur Vorschau des nachsten Ergebnisses (7)

« Offnen der Vorschau des vorherigen Attachments (nur Attachments aus dem letzten Kom-
mentar oder der letzten E-Mail) (8)

o Offnen der Vorschau des niachsten Attachments (nur Attachments aus dem letzten Kommentar
oder der letzten E-Mail) (9)

o Offnen des Hauptkunden des Vorgangs (10)
o Offnen des Vorgangs (11)
o Offnen der Vorschau des Vorgangs (12)
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(D Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Vorgange auf einer Firmenseite
Die angezeigten Vorgange hangen von lhrer Auswahl in den zwei Filtern ab:
o Zeige

o Vorgange der Firma: Vorgange, bei denen die Firma entweder der Hauptkunde oder ein
Zusatzkunde ist

o Vorgange der Firma (nur als Hauptkunde): Vorgédnge, bei denen die Firma der Haupt-
kunde ist

o Vorgange der Kontakte: Vorgange, bei denen ein Kontakt der Firma der Hauptkunde
oder ein Zusatzkunde ist

o Vorgdnge der Firma und Kontakte: Vorgange, bei denen die Firma oder ein Kontakt der
Firma der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist

o Status
o Offene Vorgange
o Geschlossene Vorgange

o Offene und geschlossene Vorgange

Vorgange auf einer Kontaktseite
Die angezeigten Vorgdange hangen von lhrer Auswahlin den zwei Filtern ab:
o Zeige

o Vorgange des Kontakts: Vorgange, bei denen der Kontakt entweder der Hauptkunde
oder ein Zusatzkunde ist

o Vorgidnge des Kontakts (nur als Hauptkunde): Vorgénge, bei denen der Kontakt der
Hauptkunde ist

o Alle Vorgdnge der Firma: Vorgange, bei denen die Firma des Kontakts, der Kontakt sel-
ber oder ein anderer Kontakt der Firma der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist

e Status
o Offene Vorgange
o Geschlossene Vorgange

o Offene und geschlossene Vorgange

D.2.2.5 Kontakte (5)

Diesen Bereich gibt es nur auf Firmenseiten. Die Uberschrift ist normalerweise Kontakte. Er enthilt die
Kontakte, die zur Firma gehdren. Die Anzahl der Kontakte ist in Klammern angegeben. Wenn Sie auf
einen Kontakt klicken, wird automatisch die entsprechende Kontaktseite gedffnet. Klicken Sie auf Hin-
zufiigen, um einen neuen Kontakt fur diese Firma zu erstellen. Weitere Informationen dazu finden Sie
in Erstellen eines Kontakts auf der Firmenseite.

Sie kénnen die Tabellenspalten andern und zwischen den Seiten navigieren. Weitere Informationen fin-
den Sie in Anpassen von Tabellen.

(D Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.
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D.2.2.6 Kommentare und Attachments (6)

Die Uberschrift des Bereichs lautet Kommentare und Attachments. Der Bereich hat zwei Tabs fiir die
Kommentare und Attachments, die zum Kunden hinzugefiigt wurden. Die Zahl in der Uberschrift
bezieht sich auf die Summe von Kommentaren und Attachments. Sie kdnnen diesen Bereich nur
sehen, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben. Weitere Informationen tber die Arbeit mit
Kommentaren und Attachments finden Sie in Editieren der Kommentare und Attachments.

D.2.2.7 Verknlipfte Kunden (7)

Die Uberschrift des Bereichs kann Relationen, Verkniipfte Firmen und Kontakte oder dhnlich lauten.
Er enthélt die Kundenrelationen, die zwischen diesem Kunden und anderen Kunden (sowohl Firmen
als auch Kontakten) bestehen. Mit Kundenrelationen kann zum Beispiel angegeben werden, dass eine
Firma Produkte an eine andere Firma verkauft. Die Kundenrelationen werden unter dem ent-
sprechenden Relationstyp angeordnet (rote Schrift). Nach dem Namen der Kundenrelation stehen die
Kundengruppe und die Art des Kunden (Firma oder Kontakt). Die verfligbaren Relationen hangen von
der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Weitere Informationen Uber die Arbeit mit Kundenrelationen finden Sie in Relationen zwischen Kun-
den. Sie konnen die Tabellenspalten andern und zwischen den Seiten navigieren. Weitere Infor-
mationen finden Sie in Anpassen von Tabellen.

@ Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

D.2.2.8 Verknlipfte Ressourcen (8)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Ressourcen. In diesem Bereich werden
die Ressourcen angezeigt, die mit dem Kunden verknipft sind. Es hdangt von der Konfiguration lhres
individuellen CM-Systems ab, ob Ressourcen verfiigbar sind. Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel ein-
stellen, um festzulegen, wie viele Informationen Sie Giber die einzelnen verkniipften Ressourcen sehen
mochten. Weitere Informationen lGber die Arbeit mit verknipften Ressourcen finden Sie in Relationen
zwischen Ressourcen und Kunden.

@ Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

D.2.2.9 Protokoll (9)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Protokoll. Dieser Bereich enthalt das Kun-
denprotokoll, in dem alle Anderungen am Kunden gespeichert sind. Dazu gehéren Anderungen an
den Datenfeldern, und das Hinzufiigen und Entfernen von Kommentaren, Attachments, Relationen
und Ressourcen. Der Protokollbereich enthilt das Datum und die Zeit der Anderung, sowie den
Namen des Bearbeiters, der diese durchgefiihrt hat. Bei automatischen Anderungen kann dies auch
ein technischer Name sein.
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D.3 Anzeigeeinstellungen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Aus-und Einklappen von Bereichen

¢ Sichtbarkeitslevel

o Anpassen von Tabellen

o Hintergrundfarbe der Kundenseitenbereiche

D.3.1 Aus- und Einklappen von Bereichen

Die Bereiche der Kundenseite konnen, mit Ausnahme des Kopfbereichs, ausgeblendet, ein- und aus-
geklappt sein. Wenn ein Bereich eingeklappt ist, sehen Sie nur die Uberschrift des Bereichs, nicht aber
seinen Inhalt. Sie konnen den Bereich ausklappen, indem Sie rechts auf den Pfeil nach unten klicken.
Um einen Bereich einzuklappen und seinen Inhalt auszublenden, klicken Sie auf den Pfeil nach oben.
lhr CM-Administrator legt fest, welche Bereiche der Kundenseite ausgeblendet und standardmaRig
ein- oder ausgeklappt sind. Sie kénnen Bereiche ein- und ausklappen, wahrend Sie an einem Kunden
arbeiten. Die Standardeinstellung wird allerdings wiederhergestellt, wenn Sie zu einem anderen Kun-
den wechseln.

Kontaktbereich ausgeklappt -

zum Einklappen klicken

KONTAKTE (1) als Liste + Hinzufiigen A

£~ Kontakt

Muster, Max

Kontakthereich
KOMMENTARE UND ATTACHMENTS (1) & Kommentar S Attachment A eingeklappt -

zum Ausklappen
KONTAKTE (1) als Liste + Hinzufiigen klicken

KOMMENTARE UND ATTACHMENTS (1) &= kommentar & Attachment A

Abbildung 93: Aus- und Einklappen von Kundenseitenbereichen
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D.3.2 Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den Detailgrad der im Kundenseitenbereich angezeigten Infor-
mationen. Es kann nur fiir den Bereich fur verkntipfte Ressourcen festgelegt werden.

Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

o Standard
Der einfachste Detailgrad

o Erweitert
Der erweiterte Detailgrad

o Detail
Der maximale Detailgrad

[5I[E VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste
W Zeige: Nur zugewiesene Relationen «
# Drucker

Kontakt verwendet diesen Drucker (1) <+ Hinzufiigen

0 VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) als Liste
Zeige: Nur zugewiesene Relationen «
# Drucker

Kontakt verwendet diesen Drucker (1) <+ Hinzufiigen
» HP-Drucker: 924 +

[T =] VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) als Liste A

Zeige: Nur zugewiesene Relationen «

Kontakt verwendet diesen Drucker (1) + Hinzufiigen

HP-Drucker: 924 «

Mame Color printer
Inventarnummer 924 MNachste Wartung 27.11.17
Datum 21.04.17 11:40 Kommentar [Z Bearbeiten

Abbildung 94: Einstellen des Sichtbarkeitslevels
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D.3.3 Anpassen von Tabellen

Einige Bereiche der Kundenseite enthalten Tabellen. Sie kénnen die Tabellenspalten anpassen, indem
Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Zahnradsymbol klicken. Klicken Sie zum Entfernen einer Spalte auf
das Kreuz neben dem Spaltennamen. Um neue Spalten hinzuzufiigen, klicken Sie in den weien
Bereich neben den angezeigten Spalten, um eine Liste aller verfligbarer Spalten zu sehen, oder begin-
nen Sie damit, den Spaltennamen einzutippen, und klicken Sie auf eine der vorgeschlagenen Spalten.
Klicken Sie auf OK, um Ihre Anderungen zu ibernehmen. Sie kénnen die Spalten innerhalb der Tabelle
verschieben, indem Sie die Spalte an die gewiinschte Position ziehen.

Wenn die Liste eine vordefinierte Anzahl an Eintragen tGberschreitet, wird sie auf mehrere Seiten ver-
teilt. Sie konnen die Anzahl der Eintrage pro Seite unter der Tabelle einstellen und auf die Pfeile und Sei-
tenzahlen klicken, um durch die Tabelle zu navigieren.

Spalte entfernen

£+  Hauptkunde

Spaltenauswahl

i Tabellenspalte hinzufiigen oder entfernen
armen

Hauptkunde % | |[Name % || Thema x | |

1}| Bearbeiter ~
Erstellungsdatum
Queue
KEI ent:
Status
Abdeckung
E;I::IEIH:E
N Ablehnungsgrund hinzufligen
4 Auswirkung des Problems

Abbildung 95: Auswdhlen der Tabellenspalten auf einer Kundenseite

ConSol CM speichert Ihre Spaltenauswahl. Auch wenn Sie die Kundenseite verlassen oder
sich vom System abmelden, werden die Spalten wieder so angezeigt, wie Sie sie definiert
haben, wenn Sie die Kundenseite erneut 6ffnen.

D.3.4 Hintergrundfarbe der Kundenseitenbereiche

Sobald Sie mit dem Editieren von Kundendaten beginnen, z. B. indem Sie Daten im Bereich fiir Detail-
daten andern, einen Kommentar hinzufligen, oder eine Relation hinzufligen, wird der Hintergrund des
Bereichs gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befindet. Sobald Sie Ihre Ande-
rungen gespeichert haben, oder den Vorgang abgebrochen haben, wird der Hintergrund wieder grau,
um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Ansichtsmodus befindet.
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D.4 Arbeiten mit Kunden

Einige Bearbeiter haben Rollen, die es ihnen ermdglichen, bestimmte Aktionen mit Kunden durch-
zufiihren. Hier sind einige Beispiele fiir Aufgaben, die Sie ausfiihren kénnen:

Sie erstellen einen neuen Kunden, siehe Erstellen eines Kunden.

Sie editieren die Daten eines vorhandenen Kunden, siehe Editieren von Kundendaten.

Sie deaktivieren, I6schen oder anonymisieren einen Kunden, siehe Beenden der Verfligharkeit
von Kunden.

Sie fligen einen Kommentar oder ein Attachment zu einem Kunden hinzu, siehe Editieren der
Kommentare und Attachments.

Sie filhren eine Aktion flir den Kunden durch, siehe Ausfiihren von Kundenaktivitdten.

Sie fligen eine Relation zu einem anderen Kunden oder einer Ressource hinzu, siehe Relationen
zu Kunden und Ressourcen.

Es hangt von lhren Berechtigungen ab, ob Sie eine oder mehrere dieser Aufgaben durchfiihren dirfen.
Wenn Sie die entsprechenden Berechtigungen nicht haben, kdnnen Sie dieses Kapitel iberspringen,
da es fiir Sie nicht relevant ist.

Es gibt mehrere Stellen, an denen Sie mit Kunden arbeiten konnen:

Auf der Kundenseite sind alle Aktionen maoglich.

Innerhalb eines Vorgangs kdnnen Sie nur Kundendaten editieren und einen Kunden akti-
vieren/deaktivieren.

Anderungen an Kunden sind globale Anderungen. Es spielt keine Rolle, ob sie auf der Kun-
denseite oder in einem Vorgang vorgenommen werden; sie gelten immer im gesamten CM-
System. Das heiRt, dass die Anderungen in jedem Vorgang, zu dem der Kunde hinzugefiigt
wurde, und auf der Kundenseite sichtbar sind.

Wenn Sie Zugang zu mehr als einer Kundengruppe haben, kénnen Sie Ihre Arbeit auf eine bestimmte
Kundengruppe einschranken, siehe Kundengruppenfilter.
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D.4.1 Erstellen eines Kunden

Wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie an mehreren Stellen einen neuen Kun-
den erstellen:

o Im Hauptmendi, siehe Erstellen eines Kunden Gber das Hauptmend.

o In einem Vorgang, siehe Erstellen eines Kunden in einem Vorgang.

o Aufder Firmenseite, siehe Erstellen eines Kontakts auf der Firmenseite.

Zusatzlich zu diesen Standardstellen kann es moglich sein, Kunden Uber Aktivitaten, z. B. auf einer Res-
sourcen- oder Kundenseite, zu erstellen. Dies hangt ausschlielRlich von der individuellen Konfiguration
lhres CM-Systems ab.

D.4.1.1 Erstellen eines Kunden Uber das Hauptmenii

CMI&

1 2a

Hauptseite Neuer Vorgang Neuer Kunde Ressourcenpool Alle Kundengruppen

Neuen Kunden erstellen

2

Direktkunden Endkunden Handler

Firma

Suche | Erstellen

o Bitte zuerst nach Firma suchen, ggf. Firma neu anlegen.

Kontakt
Nachname |Nachname Vorname |Vorname
o E-Mail |E-Mail Telefon |Telefon
O vie?
CM/Track-Login |CM/Track-Login CM/Track-Passwort | eee
Track-Benutzer -

Abbildung 96: Erstellen eines Kunden (iber das Hauptmenii (zweistufiges Kundenmodell)
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Gehen Sie folgendermalien vor, um einen Kunden Uber das Hauptmenu zu erstellen:

1. Klicken Sie im Hauptmeni auf Neuer Kunde.
2. Wahlen Sie die Kundengruppe:

a. Schranken Sie die Kundengruppe global im gesamten System ein, indem Sie die
gewlinschte Kundengruppe im Kundengruppenfilter auswahlen.

b. Klicken Sie auf den Tab der gewlinschten Kundengruppe.
3. Geben Sie die Firma an (nur zweistufige Modelle):

a. Suchen Sie nach einer vorhandenen Firma, indem Sie den Firmennamen eingeben. Die
Autocomplete-Suche zeigt passende Firmen an, sobald Sie mit der Eingabe des Fir-
mennamens beginnen, siehe Autocomplete-Suche.

b. Klicken Sie auf den Link Erstellen, um mit der Erstellung einer neuen Firma zu beginnen.
Fillen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie auf Erstellen.

4. Erstellen Sie den neuen Kontakt, indem Sie die Datenfelder ausfiillen und auf Erstellen klicken.
Der Kontakt wird automatisch mit der Firma verkntpft, die Sie oben ausgewdhlt oder erstellt
haben.

Wenn Sie mit einer Kundengruppe mit einstufigem Kundenmodell arbeiten, Gberspringen Sie
Schritt 3, da Sie nur einen Abschnitt sehen, der entweder dem Kontakt oder der Firma ent-
spricht.

D.4.1.2 Erstellen eines Kunden in einem Vorgang

Sie kdnnen einen neuen Kunden innerhalb eines Vorgangs erstellen. In diesem Fall kdnnen Sie nur
Kunden in Kundengruppen erstellen, die der aktuellen Queue des Vorgangs zugewiesen sind. Die ver-
fugbaren Kundengruppen hangen also von der Queue des Vorgangs und lhrer Auswahlim Kun-
dengruppenfilter ab. Gehen Sie folgendermalen vor, um einen Kunden in einem Vorgang zu erstellen:

1. Entfernen Sie den vorhandenen Vorgangskunden, indem Sie im Kontextmeni des Kunden auf
den Link Wechseln klicken (nur vorhandene Vorgange, sieche Wechseln des Hauptkunden).

Wenn Sie einen neuen Vorgang erstellen, ist der Kundenbereich des Vorgangs leer und
Sie kénnen direkt mit der Erstellung eines neuen Kunden beginnen.

2. Wabhlen Sie die Kundengruppe:

a. Schranken Sie die Kundengruppe global im gesamten System ein, indem Sie die
gewiinschte Kundengruppe im Kundengruppenfilter auswahlen.

b. Klicken Sie auf den Tab der gewiinschten Kundengruppe.
3. Geben Sie die Firma an (nur zweistufige Modelle):

a. Suchen Sie nach einer vorhandenen Firma, indem Sie den Firmennamen eingeben. Die
Autocomplete-Suche zeigt passende Firmen an, sobald Sie mit der Eingabe des Fir-
mennamens beginnen, sieche Autocomplete-Suche.

b. Klicken Sie auf den Link Erstellen, um mit der Erstellung einer neuen Firma zu beginnen.
Flllen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie auf Erstellen.
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4. Erstellen Sie den neuen Kontakt, indem Sie die Datenfelder ausfiillen und auf Erstellen und aus-
wdhlen klicken. Der Kontakt wird automatisch mit der Firma verkniipft, die Sie oben aus-
gewdhlt oder erstellt haben.

Wenn Sie mit einer Kundengruppe mit einem einstufigen Kundenmodell arbeiten, Giber-

springen Sie Schritt 3, da Sie nur einen Abschnitt sehen, der entweder dem Kontakt oder der
Firma entspricht.

D.4.1.3 Erstellen eines Kontakts auf der Firmenseite

In einem zweistufigen Kundenmodell kdnnen Sie einen neuen Kontakt fiir eine vorhandene Firma auf
der Firmenseite erstellen. Gehen Sie folgendermafien vor:

1. Offnen Sie die Firmenseite.
2. Klicken Sie im Kontaktbereich auf den Link Hinzufiigen.

3. Fillen Sie die Datenfelder aus und klicken Sie auf Anderungen speichern. Der Kontakt wird auto-
matisch mit der Firma verknupft.
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Firma

189

[ Drucken

ConSol Diisseldorf + Hindler
Firmenname ConSol Disseldorf
Adresse  Kanzlerstrafie 8

Ort Disseldorf PLZ 40472

URL www.consol.de

Firmengrofie mittelgrof | 250-500
Servicestatus OK

DETAILDATEN
VORGANGE (1) als Liste oder Graph
KONTAKTE {1) als Liste oder Graph

£+~ Kontakt
Computerprofi, Christian

KONTAKTE {1) als Liste oder Graph

[/ Bearbeiten

+ Hinzufiigen A

Nachname |Machname
E-Mail |E-Mai
] vip?

CM/Track-Login |CM,/Track-Login

Anderungen speichern Abbrechen

Viorname |Vorname

Telefon |Telefon

CiW/Track- |eese
Passwort

Abbildung 97: Erstellen eines Kontakts auf der Kundenseite

D.4.1.4 Ausfullen der Datenfelder

In Datenfelder lernen Sie, wie man die Standarddatenfelder ausfiillt.

Bei einigen der Felder wird moglicherweise die Autocomplete-Suche aktiviert, um zu tber-
prifen, ob es Gibereinstimmende Kunden gibt. In diesem Fall kdnnen Sie einen der Vor-
schldage aussuchen, um die entsprechende Kundenseite zu 6ffnen. Alternativ kdnnen Sie die
Vorschlage ignorieren und einen neuen Kunden mit den gewiinschten Daten erstellen.

Wenn CM/Track in Ihrem System aktiv ist, gibt es einige spezielle Datenfelder:

o CM/Track-Anmeldedaten (1)
Die Namen dieser Felder hdangen von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Es
gibt aber normalerweise ein Feld fiir den Benutzernamen und ein Feld fur das Passwort. Fillen
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Sie diese Felder mit den Werten aus, die der Kunde verwenden soll, um sich bei CM/Track anzu-
melden.

Der Benutzername muss eindeutig sein. Jeder Kunde in Ihrem CM-System braucht
einen eigenen Benutzernamen. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort in Punkt-
form dargestellt und der Wert wird nicht ins Vorgangsprotokoll geschrieben.

o CM/Track-Benutzerprofil (2)
Diese Drop-down-Liste heillt Track-Benutzer. Wahlen Sie das Benutzerprofil, das verwendet wer-
den soll, um dem Kunden Zugang zu CM/Track zu gewdhren. Wenn Sie keine Auswahl treffen,

kann der Kunde CM/Track nicht verwenden.

(D Das Feld Track-Benutzer ist nur verfligbar, wenn lhr System fiir die manuelle Kon-
figuration des CM/Track-Benutzerprofils konfiguriert ist. Wenn das Feld nicht ver-
fugbar ist, wird das Benutzerprofil automatisch zugewiesen oder CM/Track wird nicht
verwendet.

Ihr CM-System kann so konfiguriert sein, dass der Zugang zu CM/Track nur bestimmten Kun-
dengruppen erlaubt ist. In diesem Fall stehen die Felder fiir die CM/Track-Anmeldedaten mog-
licherweise nur in einigen der Kundengruppen zur Verfligung.

Kontakt

Nachname |Machname Vorname |Vorname

E-Mail |E-Ma Telefon | Telefon

o CM/Track-Login |CM)/Track-Login CM/Track-Passwort |eee

Abbildung 98: Datenfelder fiir CM/Track

Das Feld Track-Benutzer kann sichtbar sein, auch wenn CM/Track in lhrem System nicht aktiv
ist oder fur die aktuelle Kundengruppe nicht konfiguriert ist. In diesem Fall kénnen Sie das
Feld einfach ignorieren.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 191

D.4.2 Verwalten von Kunden

In diesem Kapitel werden folgende Aufgaben im Zusammenhang mit Kunden behandelt:

Zugreifen auf vorhandene Kunden

Editieren von Kundendaten

Verknipfen eines Kontakts mit einer anderen Firma

Hinzufligen von Attachments

Hinzufligen von Kommentaren

Drucken einer Kundenseite

Ausfiihren von Kundenaktivitaten

Erstellen eines Vorgangs flir den Kunden

Ubertragen von Daten an einen anderen Kunden

Deaktivieren eines Kunden

Loschen eines Kunden mit Loschen (verkniipfte Daten behalten) / Loschen

Anonymisieren eines Kontakts

Loschen eines Kontakts mit Loschen (mit allen verknilipften Daten)

Wiederherstellen der Verfligbarkeit von Kunden

Anderungen an Kundendaten sind immer globale Anderungen, d. h. es spielt keine Rolle, wo
Sie eine Anderung durchfiihren, sie wirkt sich immer auf alle Stellen aus, an denen der Kunde
verwendet wird (Kundenseite und Vorgange). Dies liegt daran, dass ConSol CM die Kun-
dendaten in einer zentralen Kundendatenbank speichert.

D.4.2.1 Zugreifen auf vorhandene Kunden

Wenn Sie alle Details eines Kunden sehen mdchten, miissen Sie seine Kundenseite 6ffnen. Es gibt meh-
rere Moglichkeiten, die Kundenseite eines vorhandenen Kunden zu 6ffnen:

Offnen einer Kundenseite aus dem Kundenbereich eines Vorgangs.

Offnen einer Kundenseite tiber den Link in der Vorgangsliste.

Suchen nach einem Kunden mit der Schnellsuche oder der Detailsuche.
Offnen einer Kontaktseite (iber den Link im Kontaktbereich einer Firmenseite.

Offnen einer Firmenseite iber den Link Zur Firma im Kontextmenii der Firma im Kopfbereich
einer Kontaktseite.

Offnen einer Kundenseite iiber eine Relation (z. B. im Bereich fiir verkniipfte Kunden einer Res-
sourcenseite oder im Bereich fiir verknlpfte Kunden einer anderen Kundenseite).

D.4.2.2 Aktualisieren von Kunden

Editieren von Kundendaten

Sofern Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie Kundendaten editieren, indem Sie im
Kopfbereich auf den Button Bearbeiten oder im Bereich fiir Detaildaten auf den Button Bearbeiten kli-

cken.
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Firma [Z Bearbeiten [ Vorgang erstellen Deaktivieren ‘& Daten Uibertragen [ Drucken : Lischen

Spaceship Ltd Hindler
Firmenname Spaceship Ltd
FirmengroBe grof
Servicestatus 0K

DETAILDATEN [ Bearbeiten
Interne Verantwortlichkeiten Karte

Servicelevel Gold
Vertragsbeginn 10.09.18

Abbildung 99: Editieren von Kundendaten

o (1) Klicken Sie im Kopfbereich des Kunden auf den Button Bearbeiten.

o (2) Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Bereichs flir Detaildaten auf den Button Bear-
beiten.

Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befin-
det. Editieren Sie die Kundendaten wie erforderlich (Details zu den unterschiedlichen Datenfeldern fin-
den Sie in Datenfelder). Klicken Sie auf Anderungen speichern, um die neuen Daten zu (ibernehmen.
Der Hintergrund des Bereichs wird wieder grau (Ansichtsmodus).

Sie kdnnen die Kundendaten auch innerhalb eines Vorgangs, bei dem der Kunde der Haupt-
kunde oder ein Zusatzkunde ist, editieren (siehe Editieren von Kundendaten).

Verknipfen eines Kontakts mit einer anderen Firma

Wenn ein Kontakt mit der falschen Firma verknipft ist, kdnnen Sie dies auf der Kontaktseite beheben.
Dort konnen Sie die Firma wechseln, zu der der Kontakt gehdrt. Gehen Sie dazu folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite und klicken Sie im Kontextmenii der verkniipften Firma auf den
Link Wechseln.

2. Geben Sie die gewlinschte Firma an:

a. Beginnen Sie mit der Eingabe des Firmennamens und wahlen Sie einen der Vorschlage
der Autocomplete-Suche.

b. Klicken Sie auf den Link Erstellen, um eine neue Firma zu erstellen (siehe Erstellen eines
Kunden).
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Kontakt [Z Bearbeiten [ Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten iibertragen [ Drucken :l Entfernen

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Nachname Consultant

ConSol GmbH DUS

Firma Coni vorgang erstellen
Firmenzusatz DUS

StraBe

PLZ Wechseln t Dusseldorf
Website Con Zu%rma
Telefon 0211/3#9903-0 T

Bearbeiten

VORGANGE (2) e ~

. —

Kontakt [ Bearbeiten © [ Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten Ubertragen = Drucken ;l Entfernen«

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Machname Consultant
Firma

Suche | Erstellen

Bitte zuerst nach Firma suchen, ggf. Firma neu anlegen
e ° * 55 - e Abbrechen

Abbildung 100: Wechseln der Firma eines Kontakts

Editieren der Kommentare und Attachments

Im Bereich fliir Kommentare und Attachments der Kundenseite kdnnen Sie Kommentare und Attach-
ments flir den Kunden hinzufligen. Die entsprechenden Berechtigungen werden unabhangig von den
Berechtigungen zum Lesen und Schreiben von Kundendaten vergeben. Es ist also moglich, dass Sie
diesen Bereich nicht sehen oder editieren kénnen.

Im Bereich fir Kommentare und Attachments konnen Sie Informationen tGiber den Kunden sammeln,
die sich nicht auf einen bestimmten Vorgang beziehen, z. B. den Servicevertrag des Kunden als Attach-
ment anhdngen oder einen Kommentar dariiber schreiben, wie der Kunde am besten erreichbar ist.

Hinzufligen von Attachments

Um ein Attachment hinzuzufiigen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Attachment.
Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befin-
det. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie ein Attachment auch hin-
zufligen, indem Sie auf den Tab Attachment klicken.
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KEINE KOMMENTARE UND ATTACHMENTS

Kommentare
Neu
o Dateien hierher zizhen oder zur Auswahl klicken
Datei [ Anfrage.docx I Léschen
Beschreibung
E Datei [Hl] CM6-Release-Notes-6.10.5.pdf I Loschen
Beschreibung

e Abbrechen

Liste der Attachments
Dieser Kontakt hat keine Attachments.

Abbildung 101: Hinzufiigen eines Attachments

Gehen Sie folgendermalien vor, um ein Attachment hinzuzufiigen:

1. Geben Sie die Dateien an, die hochgeladen werden sollen. Dazu kénnen Sie entweder:
o die Dateien per Drag-and-Drop in das weil3e Feld ziehen.

o in das weille Feld klicken, um ein Dialogfenster mit einem Dateibrowser zu 6ffnen, und
die Dateien dort auswéhlen.

2. Die ausgewahlten Dateien werden in einer Liste unter dem weilRen Feld angezeigt. Optional kon-
nen Sie im Feld Beschreibung eine Beschreibung hinzufligen. Klicken Sie auf den Link Lschen,
um eine Datei aus der Liste zu entfernen.

3. Klicken Sie auf den Button Hinzufiigen, um die Dateien in die Kundenseite hochzuladen.
Die Attachments werden dann in der Liste der Attachments unten angezeigt (in der Abbildung noch
leer).

Die Liste der Attachments enthalt folgende Informationen. Sie konnen die Liste mithilfe der in der Kopf-
zeile befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern:

o Dateityp
Zeigt den Dateityp des Attachments an.

¢ Name
Zeigt den Dateinamen des Attachments an. Klicken Sie auf den Dateinamen, um das Attach-

ment herunterzuladen und zu 6ffnen.
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o Beschreibung
Zeigt die Beschreibung an, die beim Hinzufligen des Attachments eingegeben wurde, sofern vor-
handen.

o Datum
Zeigt das Datum an, an dem das Attachment hinzugefiigt wurde.

¢ Hinzugefiigt von
Zeigt an, wer das Attachment hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter (der die Datei
hochgeladen hat) oder ein technischer Benutzer (sofern die Datei automatisch vom System
hochgeladen wurde) sein.

o Aktion
Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:

o Filter anwenden
Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.

o Filter zuriicksetzen
Entfernt den Filter, d. h. es werden alle Eintréage angezeigt.

Sie kdnnen ein Attachment I6schen, indem Sie auf das Kreuz an der rechten Seite klicken. Klicken Sie
dann im roten Feld auf OK, um das Entfernen des Attachments zu bestatigen. Sie konnen das Ent-
fernen nach dem Bestatigen nicht mehr riickgdngig machen.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, welche Dateiformate mog-
lich sind, wie grol’ die Dateien maximal sein diirfen, und ob die Attachments durchsucht wer-
den kdnnen.

Hinzufligen von Kommentaren

Um einen Kommentar hinzuzufligen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link
Kommentar. Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Edi-
tiermodus befindet. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, konnen Sie einen Kom-
mentar auch hinzufligen, indem Sie auf den Tab Kommentar klicken. Geben Sie den Kommentar ein
und klicken Sie auf Hinzufiigen. Der Kommentar wird dann in der Liste der Kommentare unten ange-
zeigt.
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Die Liste der Kommentare enthalt folgende Informationen. Sie kdnnen die Liste mithilfe der in der
Kopfzeile befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern:

e Datum
Zeigt das Datum an, an dem der Kommentar hinzugefligt wurde.

o Hinzugefiigt von
Zeigt an, wer den Kommentar hinzugefligt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter (der den Kom-
mentar eingegeben hat) oder ein technischer Benutzer (sofern der Kommentar automatisch
vom System erzeugt wurde) sein.

« Kommentar
Zeigt den Kommentar an.

o Aktion
Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:

o Filter anwenden
Filtert die Liste entsprechend lhrer Auswahl in der Kopfzeile.

o Filter zuriicksetzen
Entfernt den Filter, d. h. es werden alle Eintrage angezeigt.

Sie konnen einen Kommentar I6schen, indem Sie auf das Kreuz an der rechten Seite klicken. Klicken
Sie dann im roten Feld auf OK, um das Entfernen des Kommentars zu bestéatigen. Sie kbnnen das Ent-
fernen nach dem Bestétigen nicht mehr riickgdngig machen.

Drucken einer Kundenseite

Sie konnen eine Kundenseite drucken, indem Sie in der oberen rechten Ecke der Kundenseite auf den
Link Drucken klicken. Es wird ein Pop-up-Fenster gedffnet, in dem Sie den gewlinschten Drucker aus-
wahlen kdnnen.

D.4.2.3 Ausfuhren von Kundenaktivitaten

Kundenaktivitdten erméglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen flir den aktuellen Kunden durch-
zufiihren. Sie finden sie im Feld Aktivitédten neben der offenen Kundenseite. Je nachdem, ob eine Akti-
vitat fir eine Firma oder einen Kontakt verfligbar ist, wird sie Firmenaktivitét (Firmenaktion) oder
Kontaktaktivitdt (Kontaktaktion) genannt. Klicken Sie auf die gewlinschte Aktivitat, um die ent-
sprechende Aktion auszufiihren.

Firma &7 Bearbeiten |4 Vorgang erstellen Deokiivieren & Daten Ubertragen 7 Drucken : Laschen Aktivititen

Kunden erstellen
ConSol GmbH DUS Endkunden

Firma ConSol GmbH

Website der Firma &ffnen

Verfiligbare

Firmenzusatz DUS P
Strale Kanzlerstraiie 8 Aktivitdten
tralle Kanzlerstrale Workspace
PLZ 40472 Stadt Disseldorf
Website ConSol Website Workspace ist leer
Telefon 0211/339903-0T Alle ungespeicherten
Vorgdnge werden
automatisch hier angezeigt.
KALENDER =+ Termin hinzufiigen () Aktualisieren

Abbildung 102: Firmenaktivitéten

Beispiele fir Kundenaktivitdten sind:
o Einen neuen Vorgang fiir den Kontakt erstellen
o Die Website der Firma 6ffnen

o Kundendaten aus einer externen Quelle laden
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Kundenaktivitdten konnen ein Formular haben, das vor dem Fortfahren ausgefiillt werden muss. Wei-
tere Informationen dazu finden Sie in Formulare fir Aktivitaten.

Die verfigbaren Kundenaktivitaten hangen von der Art des Kunden (Firma oder Kontakt), der
Kundengruppe und der individuellen Konfiguration |hres CM-Systems ab. Sie konnen Kun-
denaktivitaten nur ausfithren, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen zum Ausfiihren
von Aktivitaten flr diese Kundengruppe haben.

D.4.2.4 Verwalten der Vorgange des Kunden

Erstellen eines Vorgangs flir den Kunden

Die Kundenseite bietet eine praktische Moglichkeit, einen neuen Vorgang fiir den Kunden zu erstellen.
Gehen Sie folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite.
2. Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Vorgang erstellen.

3. Fillen Sie auf der Seite Vorgang erstellen die erforderlichen Daten aus und klicken Sie auf Erstel-
len.

a. Der aktuelle Kunde ist bereits als Hauptkunde des neuen Vorgangs ausgewahlt.

b. Sie kdnnen nur Queues auswahlen, denen die Kundengruppe des aktuellen Kunden
zugewiesen ist.

Weitere Informationen lber die Erstellung von Vorgangen finden Sie in Erstellen eines Vorgangs.

Die Option Vorgang erstellen ist nicht fiir Firmen in zweistufigen Kundenmodellen verfiigbar,
in denen Vorgange nur fiir Kontakte erstellt werden dirfen.

Ubertragen von Daten an einen anderen Kunden

Sie kénnen die Daten eines Kunden an einen anderen Kunden tbertragen. Dies kann zum Beispiel
erforderlich sein, wenn Sie den Kunden deaktivieren oder I6schen mdchten. Es hdangt von der Art des
Kunden ab, welche Daten lbertragen werden:

o Kontakte: Nur Vorgange (wenn Sie die Seite durch Klicken auf den Button Léschen aufrufen,
werden die Ressourcen ebenfalls tibertragen)

o Firmen: Vorgange, Kontakte und Ressourcen
Gehen Sie folgendermalien vor:
1. Offnen Sie die Kundenseite.

2. Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Daten iibertragen.
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3. Wabhlen Sie mit der Autocomplete-Suche den Kunden, der die Vorgange erhalten soll.

Die Checkbox Nur offene Vorgédnge libertragen bestimmt, ob nur offene Vorgange
(Checkbox markiert) oder sowohl offene als auch geschlossene Vorgéange (Checkbox
nicht markiert) bertragen werden sollen. Markieren Sie die Checkbox, wenn Sie den
Kunden danach deaktivieren mochten. Lassen Sie die Checkbox leer, wenn Sie den
Kunden I6schen mochten, da in diesem Fall alle Vorgange tibertragen werden ms-
sen.

4. Klicken Sie auf Daten iibertragen und weiter. Der neue Kunde ersetzt den vorherigen Kunden
in den Vorgédngen mit dem ausgewahlten Status (offen / offen und geschlossen). Dies gilt
sowohl fiir Vorgange, bei denen der Kunde der Hauptkunde ist, als auch fir Vorgange, bei
denen er ein Zusatzkunde ist. Sofern es sich um eine Firma handelt, erhilt die neue Firma auch
die Kontakte und Ressourcen der vorherigen Firma. Bei einem zu l6schenden Kontakt, werden
neben den Vorgdngen auch die Ressourcen ibertragen.

Kontakt [ Bearbeiten |4 Vorgang erstellen Deaktivieren & Daten iibertragen = Drucken :Entfernen'
I |

Christian Consultant Endkunden
Vorname Christian Machname Consultant

ConSol GmbH DUS
Firma ConSol GmbH
Firmenzusatz DUS
Strae KanzlerstraBe 8
PLZ 40472 Stadt Dusseldorf
Website ConSol Website
Telefon 0211/339503-0T

. —

Kontakt (¢ Bearbeiten [ Vorgang erstellen Deaktivieren &) Daten iibertragen [ Drucken : Entfernen

Daten neu zuordnen
Bitte wahlen Sie eine andere Person als Ziel zur Ubertragung dieser Vorgénge (2) und Ressourcen (0) aus.

T

Luke X

Luke Skywalker
Nur offene Vorgange tbertragen [

Abbrechen

Abbildung 103: Ubertragen von Vorgéngen an einen anderen Kunden

Wenn Sie die Option Daten iibertragen verwenden, werden nur die Daten libertragen, fiir die
der aktuelle Benutzer Zugriffsberechtigungen hat. Wenn Sie Daten ibertragen, weil Sie einen
Kunden I6schen, werden alle Daten des Kunden libertragen.
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D.4.2.5 Beenden der Verfligbarkeit von Kunden

Es gibt mehrere Moglichkeiten, Kunden nicht mehr verfiigbar zu machen bzw. Kundendaten zu
I6schen. Die passende Option hangt von Ihrem Anwendungsfall ab:

Deaktivieren Der Kunde ist inaktiv. Er hat keine offenen Vorgange und soll fiir neue Vor-
gange nicht mehr verwendet werden. Trotzdem mdchten Sie seine Daten
behalten, um ihn spater ggf. wieder zu aktivieren.

Loschen (verkniipfte Sie bendtigen den Kunden nicht mehr. Er hat keine Vorgange und soll

Daten behalten) / nicht mehr verwendet werden.
Loschen
Anonymisieren Der Kontakt hat Sie aufgefordert, alle seine Daten gemaR DSGVO (Daten-

schutz-Grundverordnung) zu I6schen. Sie bendtigen den Kontakt aber
noch fiir Reports.

Loschen (mit allen ver- Der Kontakt hat Sie aufgefordert, alle seine Daten gemaR DSGVO (Daten-
knuipften Daten) schutz-Grundverordnung) zu I6schen. Sie bendétigen den Kontakt nicht
mebhr flir Reports.

Mit Ausnahme vom Deaktivieren eines Kunden kann keine dieser Aktionen riickgangig
gemacht werden.

Deaktivieren eines Kunden

Die folgende Tabelle enthilt eine Ubersicht tiber die Voraussetzungen und Auswirkungen, wenn Sie
einen Kunden deaktivieren:

_ Deaktivieren eines Kunden

Art des Kunden Firma oder Kontakt

Voraussetzungen « Der Kunde darf nicht Hauptkunde von offenen Vorgangen sein.

o BeiFirmen in zweistufigen Kundenmodellen: Die Kontakte der Firma diirfen
nicht Hauptkunde von offenen Vorgangen sein.

Riickgangig Kann durch Reaktivieren des Kunden riickgéngig gemacht werden.
machen
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_ Deaktivieren eines Kunden

Auswirkungen Die folgenden Aktionen sind nicht mehr moglich:

Erstellen von Vorgangen fiir den Kunden

Zuweisen von Vorgangen zum Kunden

Zuweisen eines deaktivierten Kontakts zu einer anderen Firma
Zuweisen von Kontakten zu einer deaktivierten Firma

Suchen nach dem Kunden mit der Schnellsuche, Autocomplete-Suche oder
Detailsuche ohne Option Deaktivierte einschliefSen

Die folgenden Aktionen sind noch moglich:

Suchen nach dem Kunden mit der Detailsuche mit der Option Deaktivierte ein-
schliefsen

Suchen der geschlossenen Vorgange des Kunden mit der Schnellsuche, Detail-
suche und Autocomplete-Suche durch Eingabe des Kundennamens

Editieren von Kundendaten

Reaktivieren des Kunden

Ubertragen der geschlossenen Vorgénge des Kunden
Durchfiihren von Aktivitaten fiir den Kunden

Loschen des Kunden

Sie kénnen einen Kunden auf seiner Kundenseite deaktivieren. Die Voraussetzungen fur das Deak-
tivieren des Kunden (siehe Tabelle) missen erfillt sein und Sie benétigen die erforderliche Berech-

tigung.

Gehen Sie dazu folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite des Kunden.

2. Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Deaktivieren.

3. Der Kunde wird deaktiviert. Wenn Sie eine Firma deaktivieren, werden alle Kontakte der Firma
ebenfalls deaktiviert.

Léschen eines Kunden mit Léschen (verkniipfte Daten behalten)/ Léschen

Die folgende Tabelle enthilt eine Ubersicht tiber die Voraussetzungen und Auswirkungen, wenn Sie
einen Kunden léschen. Die entsprechende Option heiRt fiir Kontakte Léschen (verkniipfte Daten
behalten) und fur Firmen Léschen.

_ Loschen eines Kunden (verkniipfte Daten behalten)

Art des Kunden Firma oder Kontakt

Voraussetzungen Der Kunde darf nicht Hauptkunde oder Zusatzkunde von Vorgédngen sein
(sowohl offene als auch geschlossene Vorgange).

Riickgangig Kann nicht riickgéngig gemacht werden.

machen
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_ Loschen eines Kunden (verkniipfte Daten behalten)

Auswirkungen o Essind keine Aktionen moglich.

o Weder der Kunde selbst noch seine Vorgange konnen durch Eingabe des Kun-
dennamens gefunden werden.

o Einige Referenzen auf den Kunden kdnnen in Protokolleintragen anderer
Objekte bestehen bleiben, z. B. bei Vorgdangen, die an einen anderen Kunden
Ubertragen wurden, verknipften Kunden oder Ressourcen.

Sofern Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kénnen Sie einen Kunden auf seiner Kundenseite
[6schen.

Gehen Sie dazu folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite, d. h. die Firmen- oder Kontaktseite.

2. BeiKontakten: Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Entfernen und wéahlen Sie Léschen
(verkniipfte Daten behalten).
Bei Firmen: Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Léschen.

3. Wenn der Kunde noch (offene oder geschlossene) Vorgange oder verknlipfte Ressourcen hat,
miissen Sie diese an einen anderen Kunden iibertragen (sieche Ubertragen von Daten an einen
anderen Kunden). Sofern es sich um eine Firma handelt, missen die zur Firma gehérenden Kon-
takte ebenfalls Gibertragen werden.

4. Der Kunde wird aus dem System entfernt. Es verbleibt ein Hinweis auf die Datenibertragung im
Vorgangsprotokoll (siehe folgende Abbildung).

dscht) auf Luke

26.04.2016 #1 erzeugt von Susan ServiceDesk | Aktion -
10.32 Standard

Tastatur funktoniert nicht

Haupthunde gewechselt von Skywalker,Mara nach Skywalker, Luke
Zeitbuchung hinzugefigt: 26.04.16 10:30 Dauer: 00:01

Ohne SLA markieren wurde durchlaufen

Reaktion bis gesetzt auf 26.04.16

Haupthunde gesetzt auf Skywalker,Mara

3 Eintrage nicht angezeigt

Abbildung 104: Protokolleintrag nach Dateniibertragung

@ Wir empfehlen, keine Kunden zu I6schen, da dies groRe Auswirkungen auf die Datenhistorie
hat. Sie konnen die Vorgdnge, die dieser Kunde hatte, nicht mehr finden. Die Eintrage Gber
den Kunden im Vorgangsprotokoll bleiben allerdings bestehen.

Deaktivieren Sie den Kunden stattdessen!
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Anonymisieren eines Kontakts

Die folgende Tabelle enthilt eine Ubersicht (iber die Voraussetzungen und Auswirkungen, wenn Sie
einen Kontakt anonymisieren:

_ Anonymisieren eines Kontakts

Art des Kunden Kontakt
Voraussetzungen Keine

Riickgangig Kann nicht riickgangig gemacht werden.
machen

Auswirkungen Alle Felder, die personliche Daten des Kontakts enthalten, werden gel6scht.
Alle Protokolleintrage, Kommentare und Attachments des Kontakts werden
geldscht. Danach wird ein Eintrag, dass der Kontakt anonymisiert wurde, zum

Protokoll des Kontakts hinzugefligt.

o Alle Felder mit personlichen Daten des Kontakts in Vorgangen, bei denen der
Kontakt Hauptkunde ist, werden geldscht. Das Protokoll dieser Vorgdnge
wird geléscht. Danach wird ein Eintrag, dass der Kontakt anonymisiert wurde,
zum Vorgangsprotokoll hinzugefiigt.

o Alle Relationen zu anderen Objekten werden entfernt. Der Kontakt wird in
den entsprechenden Protokolleintragen dieser Objekte anonymisiert.

o Der Kontakt und seine Vorgange kdnnen weiter in Reports verwendet wer-
den.

@ Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, wel-
che Kontakt- und Vorgangsfelder fiir die Eingabe von persdnlichen
Daten gekennzeichnet sind.

Sie kdnnen einen Kontakt auf seiner Kontaktseite anonymisieren, wenn Sie die entsprechende Berech-
tigung haben.

Gehen Sie folgendermalien vor:
1. Offnen Sie die Kontaktseite des Kontakts.
2. Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Entfernen und wahlen Sie Anonymisieren.

3. Der Kontakt wird anonymisiert (siehe Auswirkungen in der obigen Tabelle).

Loschen eines Kontakts mit Ldschen (mit allen verkniipften Daten)

Die folgende Tabelle enthilt eine Ubersicht tiber die Voraussetzungen und Auswirkungen, wenn Sie
einen Kontakt mit der Option Léschen (mit allen verkniipften Daten)ldschen:

_ Loschen eines Kontakts (mit allen verkniipften Daten)

Art des Kunden Kontakt

Voraussetzungen Keine
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_ Loschen eines Kontakts (mit allen verkniipften Daten)

Riickgangig Kann nicht riickgéngig gemacht werden.
machen
Auswirkungen o Der Kontakt wird im CM-System komplett gel6scht.

o Alle Vorgange des Kontakts werden im CM-System geloscht.

o Alle Relationen des Kontakts zu anderen Objekten werden entfernt. Der Kon-
takt wird in den entsprechenden Protokolleintragen dieser Objekte anony-
misiert.

o Der Kontakt und seine Vorgange kdnnen nicht mehr in Reports verwendet
werden.

Sie kénnen einen Kontakt auf seiner Kontaktseite mit allen verkntpften Daten I6schen, wenn Sie die
entsprechende Berechtigung haben.

Gehen Sie dazu folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite des Kontakts.

2. Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Entfernen und wahlen Sie Léschen (mit allen ver-
kniipften Daten).

3. Der Kontakt wird geldscht (siehe Auswirkungen in der obigen Tabelle).

D.4.2.6 Wiederherstellen der Verfligbarkeit von Kunden

Sie kénnen einen deaktivierten Kunden, der kursiv angezeigt wird, wieder verfligbar machen, indem
Sie ihn reaktivieren. Gehen Sie dazu folgendermalien vor:

1. Offnen Sie die Kundenseite des Kunden.
2. Klicken Sie im Kopfbereich auf den Button Aktivieren.

3. Der Kunde wird wieder aktiviert, aber er erhilt seine Vorgange nicht zurlick (im Fall, dass vor
der Deaktivierung Vorgédnge an einen anderen Kunden Gbertragen wurden). Wenn der Kunde
eine Firma ist, bleiben seine Kontakte deaktiviert. Sie missen einzeln aktiviert werden.
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D.4.3 Relationen zu Kunden und Ressourcen

Sie kdnnen Relationen zwischen Kunden und Relationen zwischen Ressourcen und Kunden erstellen.

Kundenrelationen ermoglichen es Ihnen, die CRM-Funktionen von ConSol CM auszunutzen und lhren
Kundenstamm zu strukturieren. Sie konnen zum Beispiel einen Handler mit seinen Endkunden ver-
knipfen.

Mit Ressourcenrelationen kénnen Sie IThre Kunden mit den von ihnen verwendeten Ressourcen ver-
knlpfen. Sie kdnnen einen Kunden zum Beispiel mit seinem Drucker verknipfen.

D.4.3.1 Relationen zwischen Kunden

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einleitung
o Anzeige von Kundenrelationen

o Konfigurieren der angezeigten Spalten

¢ Hinzufiigen einer Kundenrelation

o Editieren der Bemerkung einer Kundenrelation

o Aufrufen des verkniipften Kunden

e Loschen einer Kundenrelation

Einleitung

ConSol CM bietet umfassende CRM (Customer Relationship Management)-Funktionalitdten, die es
Ihnen ermdoglichen, Verknlipfungen zwischen Kunden herzustellen. Diese Verknipfungen werden Rela-
tionen genannt. Sie kdnnen zwischen Kunden der gleichen Kundengruppe und zwischen Kunden
unterschiedlicher Kundengruppen bestehen. Auf diese Weise konnen Sie lhren Kundenstamm in
ConSol CM strukturieren, um lhre echten Kunden besser widerzuspiegeln.

Beispiele fiir Relationen zwischen Kunden (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als Kun-
denrelationen bezeichnet) sind:

o Sie mochten das Organigramm lhres Kunden abbilden. Dazu flihren Sie gerichtete Relationen
(Vorgesetzter von und Untergebener von) zwischen seinen Kontakten ein.

o Sie haben zwei Kundengruppen (Handler und Endkunden) und Sie mdchten darstellen, welcher
Handler an welche Endkunden Produkte verkauft. Dazu erstellen Sie gerichtete Relationen (ver-
kauft Produkte an und kauft Produkte von) zwischen Kunden der Kundengruppe Hédndler und
Kunden der Kundengruppe Endkunden.

Diese Relationen liefern zusatzliche Informationen iber den Kunden und erméglichen es Ihnen, die Sei-
ten der verkniipften Kunden schnell aufzurufen. Sie kénnen anhand der in Ihrem CM-System kon-
figurierten Relationsmodelle Relationen erzeugen. Fiir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

o Der Typ der Relation legt fest, ob die Relation hierarchisch (gerichtete Relation) oder auf der
gleichen Ebene (Referenzrelation) ist.

o Die Kundengruppe, zu der der Kunde gehdren muss.

o Die Ebene bestimmt die Art von Kunde, die in der Relation verwendet wird. Das kann sein:
e Firma
o Kontakt

« Jede (entweder ein Kontakt oder eine Firma)
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o Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d. h. ob sieim Web Client hinzugefiigt, editiert und
geléscht werden kann.

Anzeige von Kundenrelationen

Die Kundenrelationen werden auf der Kundenseite im Bereich fir verknipfte Kunden angezeigt. Fir
jedes Relationsmodell gibt es eine Tabelle. Die Uberschrift gibt den Namen des Relationsmodells, die
Zielkundengruppe und die Kundenart, die entweder Firma, Kontakt oder Beliebig sein kann, an (1).
Wenn fiir die Relation kein Name konfiguriert wurde, wird statt des Relationsnamens Relation ange-
zeigt.

Die Tabelle enthalt die Relationen, die fir dieses Relationsmodell erstellt wurden. Sie kénnen die ange-
zeigten Spalten Uber das Zahnradsymbol (2) konfigurieren. Normalerweise enthélt die Tabelle einen
Link zum Offnen der Kundenseite (3), einen Link zum Editieren der Bemerkung der Relation (4) und ein
Symbol zum Léschen der Relation (5).

Sie kénnen eine Relation hinzufiigen, indem Sie auf den Link Hinzufiigen klicken (6).

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (1) Liste + Hinzufigen A
o Kaufer (Handler) (Kontakt)
L+~  Kontakt Datum Bemerkung Aktion
Skydiver, Mia 28.02.17 15:42 Bearbeiten b

Abbildung 105: Anzeige von verfiigbaren Kundenrelationen

@ Sie kdnnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Wenn die Art des Kunden Jede ist, d. h. entweder eine Firma oder ein Kontakt, gibt es zwei Tabs: einen
fur Relationen zu Kontakten und einen fur Relationen zu Firmen.

verkauft Produkte an (Handler) (Jede)

Firma

£~ Kontakt Datum Bemerkung Aktion
Skydiver, Mike 01.03.17 10:23 Bearbeiten X

Abbildung 106: Tabs fiir Kundenrelationen

Die Relationen werden auf den Kundenseiten beider betroffener Kunden angezeigt. Je nach Typ der
Relation, kann der Name auf den beiden Seiten unterschiedlich sind:

o Referenzrelationen
Die Tabellen auf den beiden Kundenseiten haben den gleichen Namen.
Beispiel: Eine Referenzrelation zwischen zwei Kunden kénnte Partner sein. Beide Kunden
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stehen auf der gleichen Ebene und die Relationstabelle hat auf beiden Kundenseiten die gleiche
Uberschrift (siehe obiges Beispiel).

o Gerichtete Relationen
Die Tabellen haben auf den beiden Kundenseiten einen unterschiedlichen Namen.
Beispiel: Eine gerichtete Relation zwischen zwei Kontakten kdnnte Kéufer und Ver-
triebsmitarbeiter sein. Ein Kunde stellt den Kaufer von Waren dar und der andere Kunde den
Vertriebsmitarbeiter. Die Uberschriften der Relationstabellen spiegeln dies wider, damit Sie die
Rolle jedes Kunden erkennen kénnen (siehe Beispiel unten).

Konfigurieren der angezeigten Spalten

Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu konfigurieren.
Die Standardspalten (Kontakt/Firma, Datum, Bemerkung, Aktion) kdnnen nicht entfernt werden, aber
Sie kdnnen zusatzliche Spalten hinzufligen, indem Sie den Spaltennamen eingeben und einen der Vor-
schldage der Autocomplete-Suche auswahlen. Sie kénnen zusatzliche Spalten entfernen, indem Sie auf
das rote Kreuz neben dem Spaltennamen klicken.

Hinzufligen einer Kundenrelation

Gehen Sie folgendermalen vor, um eine neue Kundenrelation hinzuzufigen:

KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND KONTAKTE o + Hinzufiigen A

KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen

Muster, Max

Bitte wahlen

Bitte wahlen

o verkauft Produkte an
Vertriebsmitarbeiter

Abbrechen

KEINE VERKNUPFTEN FIRMEN UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen

Muster, Max o
Vertriebsmitarbeiter|~ | Ch x|
Bemerkune Christian Consultant

o Abbrechen

Abbildung 107: Hinzufiigen einer Kundenrelation
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1. Klicken in der Kopfzeile des Bereichs fiir verknlipfte Kunden der gewlinschten Kundenseite auf
Hinzufiigen (in diesem Beispiel bei Max Muster).

2. Wahlen Sie die Art der Relation aus der Drop-down-Liste.

3. Wahlen Sie den Zielkunden mit der Autocomplete-Suche im Feld Nicht zugewiesen. Die Eingabe
einer Bemerkung in das Feld darunter ist optional.

4. Klicken Sie auf Relation hinzufiigen, um die Relation zum ausgewahlten Kunden zu erstellen.
Die Relation wird automatisch fiir die beiden betroffenen Kunden erstellt, d. h. den aktuellen
Kunden und den ausgewahlten Zielkunden.

Die folgenden Abbildungen zeigen die resultierende Relation:

o Aufder Kundenseite von Christian Consultant sehen Sie die Relation des Typs Kédufer zum Kon-
takt Max Muster aus der Kundengruppe Hédndler (1)

o Aufder Kundenseite von Max Muster sehen Sie die Relation des Typs Vertriebsmitarbeiter zum
Kontakt Christian Consultant aus der Kundengruppe Endkunden (2)

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (1) Liste + Hinzufiigen A
o Kdufer (Handler) (Kontakt)
£+  Kontakt Datum Bemerkung Aktion
Muster, Max 21.04.17 11:02 Bearbeiten X
VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (1) Liste + Hinzufiigen A

o Vertriehsmitarbeiter (Endkunden) (Kontakt)

£~  Datum Kontakt Vorname MNachname Bemerkung Aktion

21.04.17 11:02 Christian Consultant = Christian Consultant Bearbeiten

Abbildung 108: Kundenrelation hinzugefiigt

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusétzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Editieren der Bemerkung einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Bemerkung der Relation auf Bearbeiten, um ihre Bemerkung zu editieren. Die
Bemerkung ist optional.

Aufrufen des verknipften Kunden

Sie kénnen die Kundenseite des verknlipften Kunden aufrufen, indem Sie in der Spalte Kontakt oder
Firma auf seinen Namen klicken. Wenn Sie in eine andere Spalte klicken, wird ein Vorschaufenster
geoffnet, in dem Sie sich entscheiden kénnen, die Kundenseite zu 6ffnen.

Loschen einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Kreuz, um die Relation zu I6schen. Klicken Sie dann im roten
Feld auf OK, um das Entfernen zu bestéatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite des
verknlpften Kunden entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr
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rickgangig machen.

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration |hres CM-Systems ab.

D.4.3.2 Relationen zwischen Ressourcen und Kunden

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e EinfUhrung
o Anzeige von Ressourcenrelationen im Web Client

o Hinzufiigen einer Ressourcenrelation

o Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation

e Wechseln zur verkniipften Ressource

e LOschen einer Ressourcenrelation

Einflhrung

Mit Relationen zwischen Ressourcen und Kunden (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz
als Ressourcenrelationen bezeichnet) kdnnen Sie Ressourcen mit Kunden verkniipfen. Auf diese
Weise konnen Sie auf der Kundenseite schnell auf die Objekte des Kunden zugreifen. Dies konnen in
einem Servicedesk-Prozess zum Beispiel der vom Kunden verwendete Computer und Drucker sein. Sie
kdnnen Ressourcenrelationen auch zur Unterstiitzung der CRM-Funktionen von ConSol CM ver-
wenden: Zum Beispiel erstellen Sie ein Objekt fiir eine Messe, die Sie besucht haben, und verkntpfen
diese Messe dann mit allen Kunden, die Sie dort getroffen haben.

Anzeige von Ressourcenrelationen im Web Client

Ressourcenrelationen werden auf der Kundenseite im Bereich flir verknlpfte Ressourcen angezeigt.
Wenn keine Ressourcenrelationen fiir den Kunden gesetzt sind, ist dieser Bereich eingeklappt. Zum
Hinzufligen einer Relation kénnen Sie ihn ausklappen, indem Sie auf das Pfeilsymbol in der Kopfzeile
des Bereichs klicken. Wenn mindestens eine Relation vorhanden ist, wird der Filter Zeige angezeigt, in
dem Sie wahlen kénnen, ob Sie alle moglichen Relationen (Alle Relationen) sehen mochten oder nur
die Relationen, die fir den Kunden gesetzt sind (Nur zugewiesene Relationen).

Das Layout hdangt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung zeigt den Bereich
fir verknlpfte Ressourcen mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Jede Ressourcenkategorie wird
in einer Box angezeigt, die die fiir diese Ressourcenkategorie konfigurierten Relationen enthalt. Die
Ressourcen sind unter dem Namen der Relation angeordnet. Wenn fiir die Relation kein Name kon-
figuriert wurde, wird anstelle des Relationsnamens verkniipft angezeigt.

Klicken Sie auf den Namen der Relation, um die verknlpften Ressourcen anzuzeigen. Sie kdnnen wei-
tere Details UGber die Ressource anzeigen, indem Sie auf den Ressourcennamen klicken. Klicken Sie auf
den kleinen Pfeil neben dem Ressourcennamen, um das Kontextmeni der Ressource zu 6ffnen, wo
Sie die Méglichkeit haben, die Relation zu I6schen oder die Ressourcenseite zu 6ffnen.
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Ressourcenkategorie ~

] VERKNUPFT

Zeige: Alle Relationen

ESSOURCEN (2) als Liste

# PCs # Drucker

Diese Person ist fiir den PC Diese Person ist fir den Drucker
verantwortlich (1) verantwortlich (1)

FPC: Dell - X390 - + HP-Drucker: 924 «

Name Dell Modell X390

MNam e und Anzahl

Ressourcenname der Relationen

Ressourcendetails

Abbildung 109: Ressourcenrelationen

@ Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Sie kdnnen anhand der in Ihrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle Relationen erzeugen.
Fir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

o Der Ressourcentyp, d. h. die Art von Ressourcen, die mit dem Kunden verknlpft werden kon-
nen.

o Die Kundengruppe und Art von Kunde (Firma, Kontakt oder beides), die fiir die Relation ver-
wendet werden kénnen.

o Die Kardinalitat der Relation, d. h. ob Sie mehrere Ressourcen des gleichen Ressourcentyps mit
dem Kunden verkniipfen kénnen und ob die Ressource mit mehreren Kunden verknipft sein

kann.
o Die Verfligbarkeit des Felds Kommentar.

o Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d. h. ob sie im Web Client hinzugefiigt, editiert und
geldscht werden kann.

Ressourcenrelationen sind nur verfiigbar, wenn |hr CM-System CM/Resource Pool ver-
wendet. Die verfligbaren Relationen und ihre Konfiguration hangen von der individuellen Kon-
figuration lhres CM-Systems ab
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Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Gehen Sie folgendermalien vor, um eine neue Ressourcenrelation hinzuzufiigen.

[F[E VERKNUPFTE RESSOURCEN

# Drucker

# Drucker

Relation hinzufiigen

HP-Drucker (92

+ Hinzufiigen

Qo .

Kommentar | HP-Drucker: 924

fi Drucker

Abbrechen

Kontakt verwendet diesen Drlu (1} 4+ Hinzufigen

* HP-Drucker: 924 -

Zur Ressource

Relation entfernen

[ la ot JFo N Y]

Abbildung 110: Hinzufiigen einer Ressourcenrelation

1. Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen neben dem Namen der gewiinschten Relation.

2. Beginnen Sie mit der Eingabe des Ressourcennamens und wahlen Sie die gewlinschte Res-

210

source aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines Kommentars ist optio-

nal.

3. Klicken Sie auf Relation hinzufiigen.

4. Die Ressource ist jetzt mit dem Kunden verknipft. Sie kdnnen auf den Link mit dem Res-

sourcennamen klicken, um weitere Details Gber die Ressource anzuzeigen. Der Detailgrad hangt
vom ausgewadhlten Sichtbarkeitslevel ab.

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-

viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation

Klicken Sie neben Kommentar auf Bearbeiten, um den Kommentar der Relation zu editieren. Der Link
Bearbeiten wird nur angezeigt, wenn Sie als Sichtbarkeitslevel Detail ausgewahlt haben (siehe Sicht-

barkeitslevel).
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Wechseln zur verknipften Ressource

Sie kdnnen die entsprechende Ressource anzeigen, indem Sie im Kontextmenu auf Zur Ressource kli-
cken.

Loschen einer Ressourcenrelation

Klicken Sie im Kontextmen auf Relation entfernen, um die Relation zu lI6schen. Klicken Sie dann auf
Ja, um das Entfernen zu bestatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite der ver-
knipften Ressource entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr riick-
gangig machen.

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hdangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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E - Optionale ConSol CM-Add-ons

i Tipps und FAQs #

:11. Zugang uber CMfTrack

Grundlagen \\.__\ ' { \
. Bearbewer éé%

Firma

-
Vorgang ‘?}&\ éé%

Firma
| - e ] Zusatzkunden

Y o
oy

Zusatzbearbeiter

Ressourcen

ConSol CM verfligt Gber mehrere optionale Add-ons fiir ein besseres Management von Geschaftspro-
zessen. Ob diese Add-ons verfligbar sind, hangt von der Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Dieser Abschnitt enthalt alle Informationen, die Sie fiir die Arbeit mit diesen Add-ons bendtigen.

CM/Resource Pool

CM/Resource Pool ist ein optionales Modul, das die CM-Datenbank erweitert, sodass dort zusatzliche
Objekte, die sogenannten Ressourcen verwaltet werden kdnnen. Ressourcen kdnnen verwendet wer-
den, um fiir den Geschaftsprozess relevante Objekte zu speichern.

e« CM/Resource Pool

CM/Doc

Mit CM/Doc kdnnen Sie Vorgangs- und Kundendaten automatisch in Microsoft Word- und OpenOf-
fice-Vorlagen importieren. Diese Funktion ermdglicht es Ihnen, schnell ein neues Dokument zu erstel-
len und dieses direkt an den Vorgang anzuhdngen.

e CM/Doc

CM/Track

CM/Track ist ein Onlineportal, das Ihren (internen und externen) Kunden externen Zugriff auf lhr CM-
System bietet. Ihre Kunden kdnnen den Status ihrer Vorgange nachverfolgen und in CM/Track neue
Vorgéange erstellen.
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Als Bearbeiter arbeiten Sie nicht direkt in CM/Track, aber Sie sollten CM/Track bei der Arbeit mit Vor-
gangen im Web Client beriicksichtigen, da einige Ihrer Aktionen Auswirkungen darauf haben, was lhre
Kunden in CM/Track sehen. Zudem miissen Sie unter Umstanden lhren Kunden Zugriff auf CM/Track
geben, was im Web Client erfolgt.

Die aktuelle Version von CM/Track ist CM/Track V2:
e CM/Track

CM/Archive

CM/Archive ist eine unabhangige Applikation, mit der Sie Vorgénge archivieren konnen. Als Bearbeiter
kénnen Sie in CM/Archive archivierte Vorgdnge anzeigen, die aus dem Web Client geldscht wurden.

e CM/Archive

CM/Phone

CM/Phone integriert das Telefonie-System lhres Unternehmens mit dem ConSol CM-System (CTl,
Computer Telephony Integration). So kdnnen Sie lhre Kunden mit nur einem Klick im Web Client anru-
fen oder einen neuen Vorgang fiir einen Kunden aus einem eingehenden Anruf erstellen.

o« CM/Phone wird in einer spateren Version dieses Handbuchs behandelt.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 214

E.1 CM/Resource Pool

Ab Version 6.10 bietet ConSol CM das Add-on CM/Resource Pool. CM/Resource Pool ist ein optio-
nales Modul, das die CM-Datenbank erweitert, sodass dort zusatzliche Objekte, die sogenannten Res-
sourcen verwaltet werden konnen. Ressourcen konnen verwendet werden, um fir den
Geschaftsprozess relevante Objekte zu speichern. In einem Helpdesk-Prozess kénnen das zum Bei-
spiel die Computer und Drucker sein, fur die die Kunden Vorgange erstellen. Ein Handler kann mit dem
Ressourcenpool sein Produktportfolio abbilden. Die Vertriebsabteilung kann Ressourcen fiir die Mes-
sen erstellen, die sie besucht, und diese dann mit den Kunden verkniipfen, die sie dort getroffen hat.

In diesem Abschnitt finden Sie alle Informationen, die Sie bendtigen, um mit Ressourcen zu arbeiten:
Erklarung des Konzepts und der Struktur der Ressourcenseite:

e Grundwissen Uber Ressourcen

e Anzeige von Ressourcen

e Anzeigeeinstellungen

Alles, was Sie flir die Arbeit mit Ressourcen wissen mussen:

¢ Arbeiten mit Ressourcen
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E.1.1 Grundwissen Uber Ressourcen

E.1.1.1 Begriffe und Definitionen

Ressourcen sind Objekte, die in CM/Resource Pool verwaltet werden. CM/Resource Pool ist ein optio-
nales Add-on; es kann also sein, dass es in Ihrem System nicht aktiv ist. Wenn CM/Resource Pool in
lhrem System nicht verwendet wird, konnen Sie diesen Abschnitt Gberspringen.

Welche Arten von Ressourcen in lhrem Web Client verfligbar sind, hdangt von der individuellen Imple-
mentierung von CM/Resource Pool in lhrem Unternehmen ab. Beispiele fiir Implementierungen des
Ressourcenpools sind:

o Ein Helpdesk verwaltet IT-Assets, z. B. Computer, Drucker, Bildschirme und andere technische
Gerate als Ressourcen. Auf diese Weise kdnnen die Assets mit den Kunden, die sie verwenden,
und mit den Vorgdngen, die sie betreffen, verknipft werden.

o Ein Hersteller verwaltet seine Produkte, z. B. Kaffeemaschinen, als Ressourcen. Auf diese Weise
kénnen alle Informationen Uber die Produkte an einer Stelle gesammelt werden.

Die Objekte in CM/Resource Pool werden in diesem Handbuch Ressourcen genannt. In Ihrem
CM-System kdnnen sie einen anderen Namen haben, z. B. Produkte oder Assets. Der ver-
wendete Begriff hdngt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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E.1.2 Anzeige von Ressourcen

Ressourcen werden auf mehreren Seiten angezeigt. Das Ressourcen-Dashboard bietet eine Ubersicht
Uber alle Ressourcen, die Ressourcentyp-Seite zeigt alle Ressourcen eines bestimmten Typs, z. B. alle
Drucker des Typs HP 4711, und die Ressourcenseite enthalt die Details einer bestimmten Ressource,
z. B. eines bestimmten Druckers des Typs HP 4711.

E.1.2.1 Ressourcen-Dashboard

Das Ressourcen-Dashboard wird angezeigt, wenn Sie auf das Menielement Ressourcenpool klicken
(1). Der obere Teil der Seite zeigt eine grafische Zusammenfassung der im System gespeicherten Res-
sourcen (2). Der untere Teil der Seite enthalt Links, Gber die Sie auf vorhandene Ressourcen zugreifen
(3) und neue Ressourcen erstellen (4) konnen. Die Ressourcentypen (6) sind unter der jeweiligen Res-
sourcenkategorie (5) aufgefiihrt.

CMI& 1

Hauptseite Neuer Vorgang Neuer Kunde Textvorlagen Dokumentvorlagen Alle Kundengruppen

Ressourcenpool
Qverview [ HP-Drucker
Il M35 Word 2013
4 Desktops
Laptops

g
3 2 )
@
w
1
1
a
0
0
Drucker Office Software PCs ‘ertrige
RESSOURCEN ANZEIGEN ODER MEU ERSTELLEN A
# Drucker A °e Software o
HP-Drucker + Neu erstellen MS Word 2013 + Neu erstellen
e # PCs # Vertrige
oDesk‘tcps + Neu erstellen SLAs + Neu erstellen
Laptops + Neu erstellen

Abbildung 111: Das Ressourcen-Dashboard
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E.1.2.2 Ressourcentyp-Seite

Die Ressourcentyp-Seite wird gedffnet, wenn Sie auf dem Ressourcen-Dashboard auf einen Res-
sourcentyp klicken. Sie enthalt eine Tabelle, in der alle Ressourcen des Ressourcentyps (1) aufgefihrt
sind. Auf dieser Seite sind folgende Aktionen maoglich:

o Erstellen einer neuen Ressource (2)
Klicken Sie auf den Button Erstellen in der oberen rechten Ecke der Seite, um eine neue Res-
source dieses Ressourcentyps zu erstellen.

o Filtern der Liste (3)
Geben Sie im Abschnitt Ergebnisliste Suchkriterien ein, um die Liste zu filtern, siehe Detailsuche.

o Konfigurieren der Tabellenspalten (4)
Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu kon-
figurieren. Die Standardspalte Ressource kann nicht entfernt werden, aber Sie kénnen zusatz-
liche Spalten hinzufiigen, indem Sie den Spaltennamen eingeben und einen der Vorschlage der
Autocomplete-Suche auswahlen. Sie kdnnen zuséatzliche Spalten entfernen, indem Sie auf das
Kreuz neben dem Spaltennamen klicken.

« Offnen einer Ressourcenseite (5)
Klicken Sie auf die gewiinschte Ressource, um ihre Ressourcenseite zu 6ffnen.

Sie konnen deaktivierte Ressourcen anzeigen, indem Sie die Option Deaktivierte einschliefSen

markieren.
HP-Drucker *+ Erstellen

Ergebnisliste (3) e
ngeben ﬁ -|—
o ] Deaktivierte einschliefen

{3+ Ressource e

HP-Drucker: 123
HP-Drucker: 123456
HP-Drucker: 924

Suchbegriff (Muster) | Textod

Abbildung 112: Ressourcentyp-Seite

E.1.2.3 Ressourcenseite

Die Ressourcenseite enthélt Ressourcendaten und zusatzliche Informationen liber die Ressource. Sie
kann bis zu acht Abschnitte haben. Neben der Ressourcenseite werden die Ressourcenaktivitaten
angezeigt.
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Ressource [ Bearbeiten "_E__ZI Deaktivieren : Léschen

PC: Lenovo - 540
(= W PCs # Desktops

Intern | Erstellt: 23.02.17 15:28

Mame Lenovo Modell 540
e DETAILDATEN [/ Bearbeiten A
Additional information

Betriebssystern  Windows 7

e =l kommentar €% Attachment A
Kommentare Attachments
Neu
Klicken Sie hier, um einen Kommentar -1'rZL:L-'L'|ge-1

Liste der Kommentare

Moch kein Kommentar hinzugefogt

o KALENDER + Termin hinzufigen () Aktualisieren W
"I[3IF VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste A
e Zeige: Nur zugewiesene Relationen +
# Drucker

Desktop-Computer verwendet diesen  + Hinzufiigen
HP-Drucker (1)

o VERKNUPFTE FIRMEN UND PERSONEN (1) Liste + Hinzufiigen A
Relation zu (Handler)(Beliebig)
Person Firma
£~ Datum = Firma Firmenname Aktionen
28.02.17 14:34 Spaceship Ltd Spaceship Ltd x
o I[7] VERKNUPFTE VORGANGE (1) Liste + Hinzufiigen A
Zeige: Alle +
£~ Datum Name Relation Thema Aktionen
24.04.17 09:05 [ 100024 Tickets zu diesem PC Computer starzt ab = 9
PROTOKOLL A
03.05.17 15:39 gedndert von Simon ServiceDesk

Abbildung 113: Ressourcenseite

Kopfbereich (1)

Die Standardiberschrift des Bereichs ist Ressource; sie kann aber abhangig davon, wie Ressourcen in
Ihrem CM-System genannt werden, auch anders lauten. Dieser Bereich enthalt die grundlegenden Res-
sourcendaten. Der Ressourcenname ist fett gedruckt (1). Links daneben wird das Ressourcen-lcon (2)
angezeigt. Je nach der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems, kann es fiir die
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unterschiedlichen Ressourcentypen verschiedene Ressourcen-lcons geben. Unter dem Res-
sourcennamen sehen Sie die Ressourcenkategorie und den Ressourcentyp (3), gefolgt vom Res-
sourcenmodus und dem Erstellungsdatum (4). Darunter werden die Ressourcenfelder angezeigt (5).

PC: Lenovo - 540
o ' W PCs ¥ Desktops e

Intern | Erstellt: 23.02.17 15:28 o

Mame Lenowo Modell 540

Abbildung 114: Ressourcendaten

In der oberen rechten Ecke finden Sie mehrere Links, Gber die Sie die Ressource editieren, deaktivieren
und I6schen kdnnen, siehe Zugreifen auf Ressourcen.

Hinweis zu den Ressourcenmodi

Dieses Handbuch beschreibt die Arbeit mit internen Ressourcen. Es gibt noch drei andere Res-
sourcenmodi:

o Auf Anforderung
Die Ressourcen werden nicht im Web Client gespeichert, sondern dynamisch von
einem externen Speicherort abgerufen. Sie konnen sie im Web Client weder erstellen
noch editieren. Sie sind nur in Ressourcenrelationen sichtbar, die Sie unter Ver-
wendung ihrer externen ID erstellen konnen.

o Cached
Die Ressourcen werden initial nicht im Web Client gespeichert. Stattdessen werden ein-
zelne Ressourcen importiert, wenn sie in Ressourcenrelationen verwendet werden
(durch Angabe ihrer externen ID). Sie konnen diese Ressourcen im Web Client weder
erstellen noch editieren, und Sie kdnnen nur die Ressourcen ansehen, die bereits
importiert wurden.

o Importiert
Die Ressourcen werden aus einem externen System importiert. Sie kdnnen genauso
mit ihnen arbeiten, wie mit internen Ressourcen, aber Sie konnen keine neuen Res-
sourcen erstellen. Zudem kénnen Ihre Anderungen an diesen Ressourcen verloren
gehen, wenn ein neuer Ressourcenimport stattfindet.

Detaildaten (2)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Detaildaten. Dieser Bereich enthilt zusatzliche
Datenfelder mit Ressourcendaten. Jede Gruppe hat ihren eigenen Tab, Gber den Sie auf die Daten
zugreifen kdnnen. Klicken Sie auf die Tab-Uberschrift, um zur Gruppe zu wechseln. Um die Grup-
pendaten zu editieren, klicken Sie rechts auf den Link Bearbeiten (siehe Editieren von Res-
sourcendaten).
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Kommentare und Attachments (3)

Die Uberschrift des Bereichs lautet Kommentare und Attachments. Der Bereich hat zwei Tabs fiir die
Kommentare und Attachments, die zur Ressource hinzugefiigt wurden. Die Zahlin der Uberschrift
bezieht sich auf die Summe von Kommentaren und Attachments. Sie kdnnen diesen Bereich nur
sehen, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben. Weitere Informationen (iber die Arbeit mit
Kommentaren und Attachments finden Sie in Editieren der Kommentare und Attachments.

Kalender (4)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Kalender. Dieser Bereich enthilt den integrierten
Kalender. Es hdangt von der Konfiguration lhres individuellen CM-Systems ab, ob die Kalenderfunktion
verfiigbar ist. Uber die Links auf der rechten Seite kdnnen Sie einen Termin hinzufiigen oder den Kalen-
der aktualisieren. Der Kalender kann hilfreich sein, wenn Sie mit einem Kunden kommunizieren: Sie
sehen |hre eigene Verfligbarkeit auf einen Blick und kénnen so schnell ein Telefongesprach mit dem
Kunden planen. Zudem kdnnen Sie es direkt als Termin in Ihren eigenen Kalender eintragen.

Verknipfte Ressourcen (5)

Die Standardlberschrift des Bereichs ist Verkniipfte Ressourcen; sie kann aber abhangig davon, wie
Ressourcen in lhrem CM-System genannt werden, auch anders lauten. In diesem Bereich werden die
Ressourcen angezeigt, die mit der Ressource verknipft sind. Sie konnen das Sichtbarkeitslevel ein-
stellen, um festzulegen, wie viele Informationen Sie iber die einzelnen verknipften Ressourcen sehen
mochten. Weitere Informationen lber die Arbeit mit verknlipften Ressourcen finden Sie in Relationen
zwischen Ressourcen.

(i) siekénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Verknupfte Kunden (6)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Firmen und Kontakte oder dhnlich. Er
enthélt die Relationen, die zwischen dieser Ressource und Kunden (Firmen und Kontakte) bestehen.
Diese Art von Relation kann zum Beispiel verwendet werden, um anzugeben, dass ein Kontakt eine
Ressource verwendet. Die Relationen werden unter den jeweiligen Relationstypen angeordnet (rote
Schrift). Neben dem Namen der Relation stehen die Kundengruppe und die Art des Kunden (Firma
oder Kontakt). Die verfligbaren Relationen hangen von der individuellen Konfiguration Ilhres CM-Sys-
tems ab.

Weitere Informationen lber die Arbeit mit Kundenrelationen finden Sie in Relationen zwischen Res-
sourcen und Kunden. Sie konnen die Tabellenspalten dndern und zwischen den Seiten navigieren. Wei-
tere Informationen finden Sie in Anpassen von Tabellen.

(D Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Verknupfte Vorgange (7)

Die Uberschrift des Bereichs lautet normalerweise Verkniipfte Vorgénge. Er enthilt die Relationen, die
zwischen dieser Ressource und Vorgdngen bestehen. Diese Art von Relation kann zum Beispiel ver-
wendet werden, um einen Vorgang mit der Ressource zu verknipfen, die er betrifft. Die Relationen
werden unter den jeweiligen Relationstypen angeordnet (rote Schrift). Sie kdnnen auswahlen, ob Sie
alle Vorgénge, nur offene Vorgéange oder nur geschlossene Vorgénge sehen méchten, indem Sie im
Kontextmen die gewlinschte Option auswahlen. Die verfliigbaren Relationen hangen von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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Weitere Informationen liber die Arbeit mit Vorgangsrelationen finden Sie in Relationen zwischen Res-
sourcen und Vorgdngen. Sie kénnen die Tabellenspalten dndern und zwischen den Seiten navigieren.
Weitere Informationen dazu finden Sie in Anpassen von Tabellen. Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel
einstellen, um festzulegen, wie viele Informationen Sie iber die einzelnen verkniipften Vorgange
sehen mochten.

@ Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Protokoll (8)

Die Uberschrift des Bereichs lautet Protokoll. Dieser Bereich enthilt das Ressourcenprotokoll, in dem
alle Anderungen an der Ressource gespeichert sind. Dazu gehéren Anderungen an den Datenfeldern,
und das Hinzufligen und Entfernen von Kommentaren, Attachments und Relationen. Der Pro-
tokollbereich enthalt das Datum und die Zeit der Anderung, sowie den Namen des Bearbeiters, der
diese durchgefiihrt hat. Bei automatischen Anderungen kann dies auch ein technischer Name sein.
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E.1.3 Anzeigeeinstellungen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

o Aus-und Einklappen von Bereichen

o Sichtbarkeitslevel

o Anpassen von Tabellen

E.1.3.1 Aus- und Einklappen von Bereichen

Die Bereiche der Ressourcenseite kdnnen, mit Ausnahme des Kopfbereichs, ausgeblendet, ein- und
ausgeklappt sein. Wenn ein Bereich eingeklappt ist, sehen Sie nur die Uberschrift des Bereichs, nicht
aber seinen Inhalt. Sie konnen den Bereich ausklappen, indem Sie rechts auf den Pfeil nach unten kli-
cken. Um einen Bereich einzuklappen und seinen Inhalt auszublenden, klicken Sie auf den Pfeil nach
oben. Ihr CM-Administrator legt fest, welche Bereiche der Ressourcenseite ausgeblendet und stan-
dardmaRig ein- oder ausgeklappt sind. Sie kdnnen Bereiche ein- und ausklappen, wahrend Sie an einer
Ressource arbeiten. Die Standardeinstellung wird allerdings wiederhergestellt, wenn Sie zu einer ande-
ren Ressource wechseln.

Bereich fiir verkniipfte
Vorgange - zum

Einklappen klicken

[§ VERKNUPFTE VORGANGE (1) ls Liste + Hinzufigen A
Alle -
£~ Datum Name Relation # Thema Aktionen

24.04.17 09:05 100024 | Tickets zu diesem PC  Computer stiirztab | %
Bereich fiir verkniipfte
Vorgdnge - zum

[¥] VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste + Hinzufiigen Ausklappen klicken

PROTOKOLL ~

Abbildung 115: Ein- und Ausklappen von Bereichen

E.1.3.2 Sichtbarkeitslevel

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den Detailgrad der im Ressourcenseitenbereich angezeigten Infor-
mationen. Es kann fiir den Bereich fiir verknlpfte Ressourcen und fiir den Bereich fur verknupfte Vor-
gange festgelegt werden.

Es gibt drei Sichtbarkeitslevel:

o Standard
Der einfachste Detailgrad

o Erweitert
Der erweiterte Detailgrad

o Detail
Der maximale Detailgrad
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E] VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste
w Zeige: Nur zugewiesene Relationen
# Drucker

Desktop-Computer verwendet diesen -+ Hinzufogen
HP-Drucker (1)

E] VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste
Zeige: Nur zugewiesene Relationen «

# Drucker

Desktop-Computer verwendet diesen =+ Hinzufigen
HP-Drucker (1)
* HP-Drucker: 924 «

== VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) Liste A~

Zeige: Nur zugewiesene Relationen +

Desktop-Computer verwendet diesen HP-Drucker (1) + Hinzufiigen

HP-Drucker: 924 «

2 Mame Color printer
Inventarnummer 924 Michste Wartung 27.11.17
Datum 24.04.17 10:18 Kommentar [£ Bearbeiten

Abbildung 116: Sichtbarkeitslevel

E.1.3.3 Anpassen von Tabellen

Einige Bereiche der Ressourcenseite enthalten Tabellen. Sie kdnnen die Tabellenspalten anpassen,
indem Sie auf den kleinen Pfeil neben dem Zahnradsymbol klicken. Klicken Sie zum Entfernen einer
Spalte auf das Kreuz neben dem Spaltennamen. Um neue Spalten hinzuzufiigen, klicken Sie in den wei-
Ren Bereich neben den angezeigten Spalten, um eine Liste aller verfligbarer Spalten zu sehen, oder
beginnen Sie damit, den Spaltennamen einzutippen, und klicken Sie auf eine der vorgeschlagenen
Spalten. Klicken Sie auf OK, um lhre Anderungen zu iibernehmen. Sie kénnen die Spalten innerhalb
der Tabelle verschieben, indem Sie die Spalte an die gewlinschte Position ziehen.

Wenn die Liste eine vordefinierte Anzahl an Eintragen tberschreitet, wird sie auf mehrere Seiten ver-
teilt. Sie konnen die Anzahl der Eintrage pro Seite unter der Tabelle einstellen und auf die Pfeile und Sei-
tenzahlen klicken, um durch die Tabelle zu navigieren.
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Spaltenauswahl

224

[5] VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste

Alle

£+  Datum Name

- Tabellenspalte hinzufiigen oder entfernen
dffnen

Datum % | |Mame % | | Relation & | | Thema %

24.04.17 Bearbeiter g

Erstellungsdatum
01.03.17

Hauptkunde

Kommentar

Queue

Status XK
Abdeckung XXX

Abbildung 117: Anpassen der Tabellenspalten

ConSol CM speichert Ihre Spaltenauswahl. Auch wenn Sie die Ressourcenseite verlassen oder
sich vom System abmelden, werden die Spalten wieder so angezeigt, wie Sie sie definiert
haben, wenn Sie die Ressourcenseite erneut 6ffnen.
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E.1.4 Arbeiten mit Ressourcen

Einige Bearbeiter haben Rollen, die es ihnen ermdglichen, bestimmte Aktionen mit Ressourcen durch-
zufithren. Hier sind einige Beispiele fiir Aufgaben, die Sie ausfiihren kénnen:

o Sie erstellen eine neue Ressource, siehe Erstellen einer Ressource.

o Sie editieren die Daten einer vorhandenen Ressource, siehe Editieren von Ressourcendaten.

o Sie deaktivieren eine Ressource, siehe Deaktivieren von Ressourcen.

o Sieloschen eine Ressource, siehe Loschen von Ressourcen.

o Sie flhren eine Aktion fiir die Ressource durch, siehe Durchfiihren von Ressourcenaktivitaten.

o Sie fligen einen Kommentar oder ein Attachment zu einer Ressource hinzu, siehe Editieren der
Kommentare und Attachments.

« Siefiligen eine Relation zu einem Vorgang, einem Kunden oder einer anderen Ressource hinzu,
siehe Relationen zu Vorgdngen, Kunden und Ressourcen.

Es hangt von lhren Berechtigungen ab, ob Sie eine oder mehrere dieser Aufgaben durchfiihren dirfen.
Wenn Sie die entsprechenden Berechtigungen nicht haben oder in Ihrem CM-System keine Res-
sourcen verwendet werden, kénnen Sie dieses Kapitel berspringen, da es fiir Sie nicht relevant ist.

E.1.4.1 Erstellen einer Ressource

Sofern Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kénnen Sie an zwei Stellen eine neue Ressource
erstellen.

o Aufdem Ressourcen-Dashboard:

RESSOURCEN ANZEIGEN ODER NEU ERSTELLEM s
fi Drucker
HP-Drucker + Neu erstellen

Abbildung 118: Erstellen einer Ressource auf dem Ressourcen-Dashboard
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o Aufder Ressourcentyp-Seite:

HP-Drucker + Erstellen

Ergebnisliste (3)

Suchbegriff (Muster) v | |Text oder Suchmuster eingeben. T

(] Deaktivierte einschlieBen

£+~ Ressource
' HP-Drucker: 123
' HP-Drucker: 123456
= HP-Drucker: 924

Abbildung 119: Erstellen einer Ressource auf der Ressourcentyp-Seite

Zusatzlich zu diesen Standardstellen kann es moglich sein, Ressourcen Uber Aktivitaten, z. B. auf einer
Kundenseite, zu erstellen. Dies hangt ausschliellich von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Sys-
tems ab.

Gehen Sie folgendermalien vor, um eine neue Ressource zu erstellen:

1. Suchen Sie den gewiinschten Ressourcentyp.

2. Klicken Sie auf dem Ressourcen-Dashboard auf den Link Neu erstellen oder klicken Sie auf der
Ressourcentyp-Seite auf den Link Erstellen (siehe obige Abbildungen).

3. Fiullen Sie die Daten auf der Seite Neue Ressource erstellen aus. Weitere Informationen iber
das Ausfiillen der Felder finden Sie in Datenfelder.

4. Klicken Sie auf Erstellen, um die Ressource zu speichern.

Wenn Sie eine neue Ressource erstellen, wird in einigen Felder moglicherweise die Auto-
complete-Suche aktiviert, um zu Giberpriifen, ob es bereits eine passende Ressource gibt. In
diesem Fall kdnnen Sie einen der Vorschlage aussuchen, um die entsprechende Res-
sourcenseite zu 6ffnen. Alternativ kdnnen Sie die Vorschlage ignorieren, und eine neue Res-
source mit den gewiinschten Daten erstellen.

E.1.4.2 Zugreifen auf Ressourcen

Um eine Ressource aktualisieren zu konnen, missen Sie die Ressourcenseite 6ffnen. Es gibt mehrere
Moglichkeiten, die Ressourcenseite einer vorhandenen Ressource zu 6ffnen:

« Offnen einer Ressource iiber die Ressourcentyp-Seite.

e Suchen nach einer Ressource mit der Schnellsuche oder der Detailsuche.

o Offnen einer Ressource liber den Link Zur Ressource im Kontextmen( einer Ressource im
Bereich flir verknlipfte Ressourcen einer Kundenseite oder eines Vorgangs.
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E.1.4.3 Editieren von Ressourcendaten

Wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen haben, kdnnen Sie Ressourcendaten im Kopfbereich und
im Bereich fiir Detaildaten editieren.

Ressource Z Bearbeiten () Deaktivieren [[] Léschen

PC: Lenove - 540
E W PCs ¥ Desktops

Intern | Erstellt: 23.02.17 15:28

Mame Lenovo Modell 540 o

DETAILDATEN [£7 Bearbeiten A

Betriebssystem Windows 7

Abbildung 120: Editieren der Ressourcendaten

e (1) Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Kopfbereichs auf den Link Bearbeiten.
o (2) Klicken Sie in der oberen rechten Ecke des Bereichs fiir Detaildaten auf den Link Bearbeiten.

Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befin-
det. Editieren Sie die Kundendaten wie erforderlich (Details zu den unterschiedlichen Datenfeldern fin-
den Sie in Datenfelder). Klicken Sie auf Anderungen speichern, um die neuen Daten zu (ibernehmen.
Der Hintergrund des Bereichs wird wieder grau (Ansichtsmodus).

E.1.4.4 Editieren der Kommentare und Attachments

Im Bereich fir Kommentare und Attachments der Ressourcenseite konnen Sie Kommentare und
Attachments zur Ressource hinzufligen. Die entsprechenden Berechtigungen werden unabhéngig von
den Berechtigungen zum Lesen und Schreiben von Ressourcendaten vergeben. Es ist also mdglich,
dass Sie diesen Bereich nicht sehen oder editieren kénnen.

Im Bereich fir Kommentare und Attachments kdnnen Sie Informationen (iber die Ressource sam-
meln, z. B. an eine Ressource, die ein Softwareprodukt darstellt, die Release Notes anhédngen, oder
einen Kommentar schreiben, wie man die Tintenpatronen eines bestimmten Druckers wechselt.

Hinzufligen von Attachments

Um ein Attachment hinzuzufiigen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Attachment.
Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Editiermodus befin-
det. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, kdnnen Sie ein Attachment auch hin-
zufiigen, indem Sie auf den Tab Attachment klicken.
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KEINE KOMMENTARE UND ATTACHMENTS

Kommentare
Neu
o Dateien hierher ziehen oder zur Auswahl klicken
Datei MAnfrage.docx ﬁu’ischen
Beschreibung
a Datei CME-Release-NoTes-E.lD.E.pdf ﬁu’ischen

Beschreibung

o Abbrechen

Liste der Attachments

Ressource hat keine Attachments.

Abbildung 121: Hinzufiigen eines Attachments

Gehen Sie folgendermalien vor, um ein Attachment hinzuzufiigen:

1. Geben Sie die Dateien an, die hochgeladen werden sollen. Dazu kénnen Sie entweder:
o die Dateien per Drag-and-Drop in das weiRe Feld ziehen.

o in das weille Feld klicken, um ein Dialogfenster mit einem Dateibrowser zu 6ffnen, und
die Dateien dort auswahlen.

2. Die ausgewdhlten Dateien werden in einer Liste unter dem weillen Feld angezeigt. Optional kon-
nen Sie im Feld Beschreibung eine Beschreibung hinzufligen. Klicken Sie auf den Link Léschen,
um eine Datei aus der Liste zu entfernen.

3. Klicken Sie auf den Button Hinzufiigen, um die Dateien in die Ressourcenseite hochzuladen.
Die Attachments werden dann in der Liste der Attachments unten angezeigt (in der Abbildung noch
leer).

Die Liste der Attachments enthalt folgende Informationen. Sie konnen die Liste mithilfe der in der Kopf-
zeile befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern:

o Dateityp
Zeigt den Dateityp des Attachments an.

¢ Name
Zeigt den Dateinamen des Attachments an. Klicken Sie auf den Dateinamen, um das Attach-
ment herunterzuladen.

o Beschreibung
Zeigt die Beschreibung an, die beim Hinzufligen des Attachments eingegeben wurde, sofern vor-
handen.

o Datum
Zeigt das Datum an, an dem das Attachment hinzugefligt wurde.
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¢ Hinzugefiigt von
Zeigt an, wer das Attachment hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter (der die Datei
hochgeladen hat) oder ein technischer Benutzer (sofern die Datei automatisch vom System
hochgeladen wurde) sein.

o Aktion
Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:

o Filter anwenden
Filtert die Liste entsprechend Ihrer Auswahl in der Kopfzeile.

o Filter zuriicksetzen
Entfernt den Filter, d. h. es werden alle Eintréage angezeigt.

Sie kdnnen ein Attachment I6schen, indem Sie auf das Kreuz an der rechten Seite klicken. Klicken Sie
dann im roten Feld auf OK, um das Entfernen des Attachments zu bestatigen. Sie konnen das Ent-
fernen nach dem Bestatigen nicht mehr riickgdngig machen.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, welche Dateiformate mog-
lich sind, wie grol’ die Dateien maximal sein diirfen, und ob die Attachments durchsucht wer-
den kdnnen.

Hinzufligen von Kommentaren

Um einen Kommentar hinzuzufligen, klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link
Kommentar. Der Hintergrund des Bereichs wird gelb, um anzuzeigen, dass sich der Bereich im Edi-
tiermodus befindet. Wenn sich der Bereich bereits im Editiermodus befindet, konnen Sie einen Kom-
mentar auch hinzufligen, indem Sie auf den Tab Kommentar klicken. Geben Sie den Kommentar ein
und klicken Sie auf Hinzufiigen. Der Kommentar wird dann in der Liste der Kommentare unten ange-
zeigt.

Die Liste der Kommentare enthilt folgende Informationen. Sie kdnnen die Liste mithilfe der in der
Kopfzeile befindlichen Drop-down-Felder und Textfelder filtern:

o Datum
Zeigt das Datum an, an dem der Kommentar hinzugefligt wurde.

¢ Hinzugefiigt von
Zeigt an, wer den Kommentar hinzugefiigt hat. Das kann entweder ein Bearbeiter (der den Kom-
mentar eingegeben hat) oder ein technischer Benutzer (sofern der Kommentar automatisch
vom System erzeugt wurde) sein.

o Kommentar
Zeigt den Kommentar an.

o Aktion
Enthalt Links zu allen verfligbaren Aktionen. Das sind:

o Filter anwenden
Filtert die Liste entsprechend lhrer Auswahl in der Kopfzeile.

o Filter zuriicksetzen
Entfernt den Filter, d. h. es werden alle Eintrage angezeigt.

Sie konnen einen Kommentar I6schen, indem Sie auf das Kreuz an der rechten Seite klicken. Klicken
Sie dann im roten Feld auf OK, um das Entfernen des Kommentars zu bestéatigen. Sie kbnnen das Ent-
fernen nach dem Bestatigen nicht mehr rlickgangig machen.
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E.1.4.5 Durchfiihren von Ressourcenaktivitaten

Ressourcenaktivitaten ermoglichen es Ihnen, bestimmte Aktionen fiir die aktuelle Ressource durch-
zufuhren. Sie finden sie im Feld Aktivitdten neben der offenen Ressourcenseite. Klicken Sie auf die
gewlinschte Aktivitdt, um die entsprechende Aktion auszufiihren.

Verfiighare Aktivitdten
fur die Ressource

Ressource [£ Bearbeiten (S Deaktivieren []] Lischen Aktivititen

Meues Ticket in SD fur diese
PC: Lenovo - 540 Ressource erstellen

a= % PCs ¥ Desktops
Intern | Erstellt: 23.02.17 15:28

MName Lenovo Modell 540

Workspace

Whnrkcnare ict leer

Abbildung 122: Ressourcenaktivititen

Beispiele fiir Ressourcenaktivitdten sind:
o Einen neuen Vorgang fiir die Ressource erstellen
o Einen neuen Kunden erstellen, der mit der Ressource verkniipft ist
o Ressourcendaten aktualisieren

Ressourcenaktivitdten kdnnen ein Formular haben, das vor dem Fortfahren ausgefiillt werden muss.
Weitere Informationen dazu finden Sie in Formulare fir Aktivitaten.

Die verfligbaren Ressourcenaktivitaiten hangen vom Ressourcentyp und von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. Sie konnen Ressourcenaktivitaten nur aus-
fuhren, wenn Sie die erforderlichen Berechtigungen zum Ausfiihren von Aktivitaten fiir diesen
Ressourcentyp haben.

E.1.4.6 Beenden der Verfligbarkeit von Ressourcen

Wenn eine Ressource im CM-System nicht mehr verwendet werden soll, haben Sie zwei Méglichkeiten
dies umzusetzen:

¢ Deaktivieren von Ressourcen

e LOschen von Ressourcen

Deaktivieren von Ressourcen

Klicken Sie zum Deaktivieren einer Ressource in der oberen rechten Ecke der Ressourcenseite auf den
Link Deaktivieren. Die Ressource wird sowohl aufihrer Ressourcenseite als auch auf den Seiten der ver-
knlpften Objekte (Kunden, Vorgadnge, andere Ressourcen) kursiv dargestellt. Die Deaktivierung einer
Ressource hat folgende Auswirkungen:
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Noch moégliche Aktionen Nicht mehr mogliche Aktionen

o Editieren der Ressourcendaten e Suchen der Ressource in der Schnellsuche, Detail-
suche ohne die Option Deaktivierte einschliefsen

o Hinzufiigen von Kommentaren und
und Autocomplete-Suche.

Attachments

. Verwenden der R rce in Relationen
o Anzeigen der Ressource auf der Res- « Verwenden der Ressource SEIHEE

sourcentyp-Seite (markieren Sie die
Option Deaktivierte einschliefsen)

e Suchen der Ressource in der Detailsuche
mit der Option Deaktivierte einschliefSen.

o Reaktivieren der Ressource

e Loschen der Ressource

Loschen von Ressourcen

Klicken Sie zum Loschen einer Ressource in der oberen rechten Ecke der Ressourcenseite auf den Link
Léschen. Wenn es Relationen mit der Ressource gibt, miissen Sie entscheiden, was mit den Relationen
passieren soll, bevor Sie die Ressource |6schen. Es gibt zwei Moglichkeiten:

o Relationen iibertragen (1)
Sie kdnnen eine andere Ressource desselben Ressourcentyps auswahlen, um die Relationen
der aktuellen Ressource auf die ausgewadhlte Ressource zu libertragen. Fiihren Sie dazu fol-
gende Schritte durch:

a. Wabhlen Sie die Zielressource mit der Autocomplete-Suche im Feld Ersatz-Ressource
suchen.

b. Klicken Sie auf den Button Relationen neu zuordnen und I6schen. Die ausgewahlte Res-
source ersetzt die aktuelle Ressource in allen Relationen und die aktuelle Ressource wird
geldscht.

o Relationen l6schen (2)
Sie konnen die Relationen der Ressource einfach mit der Ressource selbst I6schen. Klicken Sie
dazu auf den Button Mit allen Relationen I6schen.

Ressource [/ Bearbeiten (%) Deaktivieren [J] Léschen

Relationen vor Lischung iibertragen

Es existieren Relationen zu anderen Objekten: 0 Kontakte | 1 Firmen | 1 Vorgdnge | 1 Ressourcen
Bei Bedarf kdnnen Sie Ober das Suchfeld einen Ersatz fir die Zuordnung der Relationen zu diesen Objekten
bestimmen.

@ Ersatz-Ressource suchen

@ Mit allen Relationen ldschen Abbrechen

Abbildung 123: Léschen einer Ressource
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Die Ubertragung der Relationen ist nur méglich, wenn dadurch keine Konflikte entstehen,
z. B. konnen Sie keine Relationen an eine Ressource Ubertragen, die bereits mit demselben
Kunden verkntipft ist. In diesem Fall wird eine Fehlermeldung angezeigt und Sie missen die
Relationen I6schen.

E.1.4.7 Wiederherstellen der Verflgbarkeit von deaktivierten Ressourcen

Sie kdnnen eine deaktivierte Ressource, die kursiv angezeigt wird, wieder verfligbar machen, indem
Sie sie reaktivieren. Klicken Sie dazu in der oberen rechten Ecke der Ressourcenseite auf den Link Akti-
vieren.

Die folgende Abbildung zeigt eine deaktivierte Ressource (in kursiv) und den Link zum Aktivieren.

Ressource [ Bearbeiten (7 Aktivieren [[] Loschen

PC: Lenoveo - 540
[E {deaktiviert)
W PCs ® Desktops
intern | Erstellft: 23.02.17 15:28

Name Lenovo Modell 540

Abbildung 124: Reaktivieren einer Ressource

E.1.4.8 Relationen zu Vorgangen, Kunden und Ressourcen
Flir Ressourcen sind drei Arten von Relationen moglich:

o Relationen zu anderen Ressourcen werden im Bereich fiir verkniipfte Ressourcen angezeigt. Sie
kénnen zur Strukturierung des Ressourcenpools verwendet werden. Zum Beispiel kénnen Sie
einen Computer mit der installierten Software verknipfen.

o Relationen zu Kunden (Firmen und Kontakten) werden im Bereich fiir verknlpfte Kunden ange-
zeigt. Sie konnen verwendet werden, um Kunden mit ihren Ressourcen zu verkniipfen. Zum Bei-
spiel kdnnen Sie einen Computer mit dem Kunden verkniipfen, der ihn verwendet.

o Relationen zu Vorgangen werden im Bereich fir verknlpfte Vorgdnge angezeigt. Sie kdnnen ver-
wendet werden, um Ressourcen mit den Vorgédngen zu verknipfen, die sie betreffen. Zum Bei-
spiel kdnnen Sie einen Drucker mit einem Vorgang, der ein Problem mit diesem Drucker
behandelt, verkntpfen.

Relationen zwischen Ressourcen
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einleitung

e Anzeige von Ressourcenrelationen

Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation
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o Wechseln zur verknipften Ressource

e LOschen einer Ressourcenrelation

Einleitung

Relationen zwischen Ressourcen (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als Res-
sourcenrelationen bezeichnet) kbnnen verwendet werden, um Verknipfungen zwischen Ressourcen
zu erstellen. Sie ermdoglichen es IThnen, den Ressourcenpool zu strukturieren, indem Sie z. B. eine Soft-
ware mit den Computern verknipfen, auf denen sie installiert ist.

Sie kdnnen Relationen anhand der in lhrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen.
Fir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

o Der Ressourcentyp, d. h. die Art von Ressourcen, die mit der Ressource verkniipft werden kon-
nen.

o Die Kardinalitdt der Relation, d. h. ob Sie mehrere Ressourcen des gleichen Ressourcentyps mit
der Ressource verkniipfen kdnnen.

o Die Verflgbarkeit des Felds Kommentar.
o Ob der Name der Relation angezeigt wird.

o Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d. h. ob sie im Web Client hinzugefligt, editiert und
geldscht werden kann.

Anzeige von Ressourcenrelationen

Die Ressourcenrelationen werden auf der Ressourcenseite im Bereich fiir verkniipfte Ressourcen ange-
zeigt. Wenn keine Ressourcenrelationen fiir die Ressource gesetzt sind, ist dieser Bereich eingeklappt.
Zum Hinzufligen einer Relation kdnnen Sie ihn ausklappen, indem Sie auf das Pfeilsymbol in der Kopf-
zeile des Bereichs klicken. Wenn mindestens eine Relation vorhanden ist, wird der Filter Zeige ange-
zeigt, in dem Sie wahlen kdnnen, ob Sie alle moglichen Relationen (Alle Relationen) sehen méchten
oder nur die Relationen, die fiir die Ressource gesetzt sind (Nur zugewiesene Relationen).

Das Layout hdangt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Die folgende Abbildung zeigt den Bereich
fur verknlpfte Ressourcen mit der Sichtbarkeitseinstellung Erweitert. Jede Ressourcenkategorie wird
in einer Box angezeigt, die die flir diese Ressourcenkategorie konfigurierten Relationen enthilt. Die
Ressourcen sind unter dem Namen des Relationsmodells angeordnet. Wenn fiir die Relation kein
Name konfiguriert wurde, wird statt dem Relationsnamen Relation zu angezeigt.

Klicken Sie auf den Namen der Relation, um die verkniipften Ressourcen anzuzeigen. Sie kdnnen wei-
tere Details tiber die Ressource anzeigen, indem Sie auf den Ressourcennamen klicken. Klicken Sie auf
den kleinen Pfeil neben dem Ressourcennamen, um das Kontextmenu der Ressource zu 6ffnen, wo
Sie die Moglichkeit haben, die Relation zu I6schen oder die Ressourcenseite zu 6ffnen.
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MNam e und Anzahl
der Relationen

| VERKNUPFTE RESS@URCEN (1) =ls Liste
Zeige: Nur zugewiesene Relationen «

# Drucker

Ressourcenkategorie Desktop-Computer verwendet diesen HP-Drucker (1) + Hinzufiigen

* HP-Drucker: 123456
Mame Good printer
Inventarnummer 123456 Nichste Wartung 27.11.17

Ressourcenname
Ressourcendetails

Abbildung 125: Ressourcenrelationen

@ Sie kénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.
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Hinzufligen einer Ressourcenrelation

Gehen Sie folgendermalien vor, um eine neue Ressourcenrelation hinzuzufiigen.

] VERKNUPFTE RESSOURCEN A

# Drucker o

+ Hinzufiigen

] VERKNUPFTE RESSOURCEN A
# Drucker
Relation hinzufiigen o
HP-Drucker |g b 4

Kommentar | HP-Drucker: 924

o Abbrechen

[ VERKNUPFTE RESSOURCEN (1) A
# Drucker
PC verwendet diesen HF'-Drua{l:l + Hinzufiigen
+ HP-Drucker: 924 «

Zur Ressource

# Office Software Relation entfernen

Abbildung 126: Hinzufiigen einer Ressourcenrelation

1. Klicken Sie auf den Link Hinzufiigen neben dem Namen der gewiinschten Relation.

2. Beginnen Sie mit der Eingabe des Ressourcennamens und wahlen Sie die gewiinschte Res-
source aus den Vorschldgen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines Kommentars ist optio-
nal.

3. Klicken Sie auf Relation hinzufiigen.

4. Die Ressource ist jetzt mit der aktuellen Ressource verkniipft. Sie kdnnen auf den Link mit dem
Ressourcennamen klicken, um weitere Details (iber die Ressource anzuzeigen. Der Detailgrad
hangt vom ausgewahlten Sichtbarkeitslevel ab. Klicken Sie auf den kleinen Pfeil neben der Res-
source, um ihr Kontextmeni zu 6ffnen.

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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Editieren des Kommentars einer Ressourcenrelation

Klicken Sie neben Kommentar auf Bearbeiten, um den Kommentar der Relation zu editieren. Der Link
Bearbeiten wird nur angezeigt, wenn Sie als Sichtbarkeitslevel Detail ausgewahlt haben (siehe Sicht-
barkeitslevel).

Wechseln zur verknipften Ressource

Sie kénnen die entsprechende Ressourcenseite anzeigen, indem Sie im Kontextmen( auf Zur Res-
source klicken.

Loschen einer Ressourcenrelation

Klicken Sie im Kontextmeni auf Relation entfernen, um die Relation zu I6schen. Klicken Sie dann auf
Ja, um das Entfernen zu bestatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite der ver-
knilpften Ressource entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr riick-
gangig machen.

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Relationen zwischen Ressourcen und Kunden
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einleitung

e Anzeige von Kundenrelationen

o Einstellen der angezeigten Spalten

¢ Hinzufiigen einer Kundenrelation

¢ Editieren des Kommentars einer Kundenrelation

o Aufrufen des verkniipften Kunden

e LOschen einer Kundenrelation

Einleitung

Eine Relationen zwischen Ressourcen und Kunde (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz
als Kundenrelation bezeichnet) definiert die Relation zwischen dieser Ressource und einem Kunden.
Mit Kundenrelationen kénnen Sie zum Beispiel Ihre Objekte den Kunden (Firmen oder Kontakten)
zuordnen, die sie verwenden. Dies konnen in einem Helpdesk-Prozess zum Beispiel der vom Kunden
verwendete Computer und Drucker oder die Vertrage des Kunden sein. Sie kdnnen Kundenrelationen
auch zur Unterstiitzung der CRM-Funktionen von ConSol CM verwenden: Zum Beispiel erstellen Sie
eine Ressource fiir eine Messe, die Sie besucht haben, und verkniipfen diese Messe dann mit allen
Kunden, die Sie dort getroffen haben. Sie konnen die Seiten der verknlipften Kunden schnell aus der
Ressourcenseite 6ffnen.
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Sie kdnnen Relationen anhand der in lhrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen.
Fiir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

o Die Kundengruppe, zu der der Kunde gehdren muss.

o Die Ebene bestimmt die Art von Kunde, die in der Relation verwendet wird. Das kann sein:
e Firma
o Kontakt
« Jede (entweder ein Kontakt oder eine Firma)

o Die Kardinalitdt der Relation, d. h. ob Sie mehrere Ressourcen mit demselben Kunden oder
mehrere Kunden mit derselben Ressource verkniipfen kdnnen.

o Ob der Name der Relation angezeigt wird. Wenn kein Relationsname angezeigt wird, lautet die
Tabelleniiberschrift Relation zu.

o Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d. h. ob sie im Web Client hinzugefligt, editiert und
geléscht werden kann.

Anzeige von Kundenrelationen

Die Kundenrelationen werden auf der Ressourcenseite im Bereich fiir verknipfte Kunden angezeigt.
Fiir jedes Relationsmodell gibt es eine Tabelle. Die Uberschrift gibt den Namen des Relationsmodells,
die Zielkundengruppe und die Kundenart, die Firma, Kontakt oder Beliebig sein kann, an (1). Wenn
die Kundenart Beliebig ist, d. h. entweder Kontakt oder Firma, gibt es zwei Tabs: einen flir Relationen
zu Kontakten und einen fir Relationen zu Firmen (2).

Die Tabelle enthalt die Relationen, die fir dieses Relationsmodell erstellt wurden. Sie kénnen die ange-
zeigten Spalten Uber das Zahnradsymbol (3) konfigurieren. Normalerweise enthélt die Tabelle einen
Link zum Offnen der Kundenseite (4), einen Link zum Editieren der Bemerkung der Relation (5) und ein
Symbol zum Léschen der Relation (6).

Sie kdnnen eine Relation hinzufiigen, indem Sie auf den Link Hinzufiigen klicken (7).

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (3) Liste + Hinzufiigen A
Relation zu (Handler)(Beliebig)
o Firma
£~ Datum % Kontakt Kommentar Aktionen
01.03.17 09:13 Skydiver, Mia Bearbeiten X

Fiir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt (Endkunden){Kontakt)
£~ Datum # Kontakt Kommentar Aktionen

01.03.17 03:05 Luke Skywalker Bearbeiten X

Abbildung 127: Kundenrelationen von Ressourcen
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(i) siekénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Die Relationen werden auf der Ressourcenseite und den betroffenen Kundenseiten angezeigt. Beach-
ten Sie, dass dieselbe Relation auf den Kundenseiten einen anderen Namen haben kann.
Einstellen der angezeigten Spalten

Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu konfigurieren.
Um Spalten hinzuzufligen, geben Sie den Spaltennamen ein und wahlen Sie einen Vorschlag der Auto-
complete-Suche. Sie kénnen Spalten entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Spal-
tennamen klicken.

Hinzufligen einer Kundenrelation

Gehen Sie folgendermalien vor, um eine neue Kundenrelation hinzuzuflgen.

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE + Hinzufigen A

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen
PC: Workstation - 415

Bitte wahlen

Bitte wihlen
Relation
Fir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt

VERKNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE

Relation hinzufiigen
PC: Workstation - 415

Fiir den PC-Deskiop ve tm Consultant X

Kommentar

o Relation hinzufiigen Abbrechen

Abbildung 128: Hinzufiigen einer Kundenrelation

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs fiir verknilipfte Kunden auf Hinzufiigen.
2. Wahlen Sie das Relationsmodell aus der Drop-down-Liste.

3. Wahlen Sie den Zielkunden mit der Autocomplete-Suche im Feld Nicht zugewiesen. Die Eingabe
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einer Bemerkung in das Feld darunter ist optional.

4. Klicken Sie auf Relation hinzufiigen, um die Relation zum ausgewahlten Kunden zu erstellen.

Die folgenden Abbildungen zeigen die resultierende Relation:

o Aufder Ressourcenseite von PC Dell X390 sehen Sie die Relation des Typs Fiir den PC-Desktop
verantwortlicher Kontakt zum Kontakt Luke Skywalker aus der Kundengruppe Endkunden (1).

o Aufder Kundenseite von Luke Skywalker sehen Sie die Relation des Typs Diese Person ist fiir die-
sen PC verantwortlich zur Ressource PC Dell X390 aus der Ressourcenkategorie PCs (2).

o VERKMNUPFTE FIRMEN UND KONTAKTE (1) Liste + Hinzufigen A
Fiir den PC-Desktop verantwortlicher Kontakt (Endkunden)(Kontakt)
£+ Datum = Kontakt Vorname Machname Aktionen
24.04.17 10:56 CM Consultant M Consultant X

o [(3[2 VERKNUPFTE RESSOURCEN (2) =ls Liste

# PCs

Diese Person ist fir den PC
verantwortlich (1)
+ PC: Workstation - 415 «

Abbildung 129: Resultierende Relationen

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Editieren des Kommentars einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Kommentar der Relation auf Bearbeiten, um ihren Kommentar zu editieren.
Der Kommentar ist optional. Wenn die Spalte Kommentar nicht angezeigt wird, miissen Sie sie zuerst
hinzuflgen (siehe Einstellen der angezeigten Spalten).

Aufrufen des verknipften Kunden

Sie kdnnen die Kundenseite des verkniipften Kunden aufrufen, indem Sie in der Spalte Kontakt oder
Firma auf seinen Namen klicken. Wenn Sie in eine andere Spalte klicken, wird ein Vorschaufenster
geoffnet, in dem Sie sich entscheiden kdnnen, die Kundenseite zu 6ffnen.

Loschen einer Kundenrelation

Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Kreuz, um die Relation zu I6schen. Klicken Sie dann im roten
Feld auf OK, um das Entfernen zu bestéatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite des
verknlpften Kunden entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr riick-
gangig machen.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 240

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Relationen zwischen Ressourcen und Vorgangen
In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Einleitung

e Anzeige von Vorgangsrelationen

o Konfigurieren der angezeigten Spalten

o Hinzufligen einer Vorgangsrelation

o Editieren des Kommentars einer Vorgangsrelation

o Offnen des Vorgangs

o Lbschen einer Vorgangsrelation

Einleitung

Eine Relation zwischen Ressource und Vorgang (im folgenden Abschnitt der Lesbarkeit wegen kurz als
Vorgangsrelation bezeichnet) definiert die Relation zwischen dieser Ressource und einem Vorgang.
Vorgangsrelationen ermdglichen es Ihnen, Objekte mit den Vorgangen, die sie betreffen, zu ver-
knipfen. Zum Beispiel kdnnen Sie einen Vorfallvorgang mit dem Drucker verkniipfen, der das Problem
hervorgerufen hat, oder einen Servicevorgang mit der SLA des Kunden. Sie kdnnen die Vorgdnge dann
schnell aus der Ressourcenseite aufrufen.

Sie kénnen Relationen anhand der in lhrem CM-System konfigurierten Relationsmodelle erzeugen.
Fir jedes Relationsmodell ist Folgendes definiert:

o Die Queue, in der sich der Vorgang befinden muss.

o Die Kardinalitdt der Relation, d. h. ob Sie mehrere Ressourcen mit demselben Vorgang oder
mehrere Vorgange mit derselben Ressource verknipfen kdnnen.

o Ob der Name der Relation angezeigt wird.

o Ob eine Relation bearbeitet werden kann, d. h. ob sie im Web Client hinzugefligt, editiert und
geléscht werden kann.

Anzeige von Vorgangsrelationen

Die Vorgangsrelationen werden auf der Ressourcenseite im Bereich fiir verknlpfte Vorgdnge ange-
zeigt. Die Tabelle enthalt die Relationen, die fiir diese Ressource erstellt wurden. Sie kdnnen aus-
wahlen, ob Sie alle Vorgange, offene Vorgéange oder geschlossene Vorgédnge anzeigen mochten, indem
Sie im Filter den entsprechenden Wert auswéhlen (1). Klicken Sie zum Konfigurieren der Tabel-
lenspalten auf das Zahnradsymbol (2) und wahlen Sie die gewlinschten Spalten aus. Sie konnen die
Spalten sortieren, indem Sie die Kopfzeile der Spalte an die gewiinschte Position ziehen.

Die Tabelle enthilt normalerweise einen Link zum Offnen des Vorgangs (3), den Namen der Relation (4)
und ein Symbol zum Loschen der Relation (5). Klicken Sie auf eine Tabellenzeile, um die Vor-
gangsvorschau zu 6ffnen. Die Vorgangsvorschau enthalt weitere Buttons zum Anzeigen von mehr Vor-
gangsdaten (6), Offnen des Vorgangs (7) und Anzeigen der Vorschau des nichsten Vorgangs (8).
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vaPFrE VORGANGE (1) als Liste oder Graph + Hinzufiigen A
Alle
£~  Datum Name Relation Thema Aktionen

@ 2404170905 [Z] 100024 Tickets zu diesem PC  Computer stirztab %

Neuster Kommentar eul.l? 15:08 o e

Mein Computer stirzt haufig ab.

+ )2

Abbildung 130: Vorgangsrelationen

(i) siekénnen in diesem Abschnitt auch einen Relationsgraphen anzeigen.

Konfigurieren der angezeigten Spalten

Offnen Sie das Kontextmenii neben dem Zahnradsymbol, um die Tabellenspalten zu konfigurieren.
Um Spalten hinzuzufligen, geben Sie den Spaltennamen ein und wahlen Sie einen Vorschlag der Auto-
complete-Suche. Sie kénnen Spalten entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Spal-
tennamen klicken.
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Hinzufligen einer Vorgangsrelation

Gehen Sie folgendermaRen vor, um eine neue Vorgangsrelation hinzuzufligen.

|j |E| VERKN _J PETE VOR G—‘. MGE + Hinzufl;'lgen e

Alle -

Keine Suchergebnisse

[(JF  VERKNUPFTE VORGANGE

Relation hinzufiigen
PC: Lemovo - 540

Bitte wihlen

Bitte wihlen

Tickets zu diesem PC

Relation hinzufiigen Abbrechen

Alle -

Keine Suchergebnisse

[(F  VERKNUPFTE VORGANGE

Relation hinzufiigen

PC: Lenovo - 540 o

Tickets zu diesem PC Com| x
Kommentar 100024 Computer stiirzt ab
o Abbrechen
Alle «

Keine Suchergebnisse

Abbildung 131: Hinzufiigen einer Vorgangsrelation

1. Klicken Sie in der Kopfzeile des Bereichs auf den Link Hinzufiigen.
2. Wahlen Sie das gewiinschte Relationsmodell aus der Drop-down-Liste.

3. Beginnen Sie mit der Eingabe des Vorgangsnamens im Feld Nicht zugewiesen und wahlen Sie
den gewlinschte Vorgang aus den Vorschlagen der Autocomplete-Suche. Die Eingabe eines
Kommentars ist optional.

4. Klicken Sie auf Relation hinzufiigen.
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Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Editieren des Kommentars einer Vorgangsrelation

Klicken Sie in der Spalte Kommentar der Relation auf Bearbeiten, um ihren Kommentar zu editieren.
Der Kommentar ist optional. Wenn die Spalte Kommentar nicht angezeigt wird, miissen Sie sie zuerst
hinzuflgen (siehe Konfigurieren der angezeigten Spalten).

Offnen des Vorgangs

Sie kdnnen den verknlpften Vorgang 6ffnen, indem Sie in der Spalte Name auf die Nummer klicken.
Wenn Sie in eine andere Spalte klicken, wird ein Vorschaufenster gedffnet, in dem Sie sich entscheiden
kénnen, den Vorgang zu 6ffnen (siehe Abbildung in Abschnitt Anzeige von Vorgangsrelationen).

Loschen einer Vorgangsrelation

Klicken Sie in der Spalte Aktionen auf das Kreuz, um die Relation zu I6schen. Klicken Sie dann im roten
Feld auf OK, um das Entfernen zu bestéatigen. Beachten Sie, dass die Relation auch von der Seite des
verknlpften Vorgangs entfernt wird. Sie kdnnen das Entfernen nach dem Bestatigen nicht mehr riick-
gangig machen.

Die Aktion des Hinzufiigens oder Léschens einer Relation kann zusatzliche Anderungen aus-
I6sen, z. B. kann der Wert eines Datenfeldes aktualisiert werden. Dies hangt von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.
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E.2 CM/Track

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

E.2.2Uber CM/TIaCK ... 245
E.2.2 CM/Track aus Kundensicht .. .. 245
E.2.3 CM/Track aus Bearbeitersicht ... . ... 245
E.2.4 Konfigurieren von CM/Track fir die Kunden ... 246
E.2.5 Berticksichtigen von CM/Track bei der Arbeit mit Vorgangen ... .. ... ... 249
E.2.6 CM/Track aus der Sicht der Kunden .. .. 252
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E.2.1 Uber CM/Track

Uber CM/Track haben lhre (internen und externen) Kunden Zugriff auf ihre Vorgénge im ConSol CM-
System lhres Unternehmens. Die Kunden erhalten ein CM/Track-Login, d. h. einen Benutzernamen
und ein Passwort, mit denen sie sich in CM/Track anmelden kénnen. In CM/Track haben sie Zugriff
aufihre Vorgange und konnen neue Vorgange erstellen. lhre Zugangsberechtigungen werden in
einem CM/Track-Profil definiert, das den Kunden im Web Client zugewiesen wird.

Der folgende Screenshot zeigt das Standardlayout von CM/Track. Abh&ngig von der individuellen Kon-
figuration lhres CM-Systems kann CM/Track ein anderes Layout und/oder zuséatzliche Funktionen
haben.

E.2.2 CM/Track aus Kundensicht

Ihre Kunden kénnen sich in CM/Track anmelden, um Zugriff auf ihre Vorgange zu haben. Die fol-
genden Aktionen sind in einer Standardinstallation von CM/Track méglich, sofern die Kunden die
erforderlichen Berechtigungen haben:

o Ansehen der Vorgangsliste

o Ansehen der Details von Vorgangen

o Hinzufligen von Kommentaren zu Vorgédngen
o Hinzufligen von Attachments zu Vorgangen

o Erstellen von neuen Vorgangen

e Durchsuchen der FAQs

Wenn lhr CM-System entsprechend angepasst ist, kdnnen weitere Funktionen verfiigbar
sein.

Eine detaillierte Beschreibung dariiber, wie lhre Kunden in CM/Track arbeiten, finden Sie in CM/Track
aus der Sicht der Kunden.

E.2.3 CM/Track aus Bearbeitersicht

Als Bearbeiter haben Sie in folgenden Situationen mit CM/Track zu tun:

o Sie verwalten die CM/Track-Konten fiir Ihre Kunden, siehe Konfigurieren von CM/Track fir die
Kunden.

o Sie arbeiten an Vorgangen, auf die lhre Kunden Giber CM/Track zugreifen, siehe Berlicksichtigen

von CM/Track bei der Arbeit mit Vorgédngen.
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E.2.4 Konfigurieren von CM/Track fur die Kunden

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Erstellen eines CM/Track-Kontos

e Zurlcksetzen des Passworts

E.2.4.1 Erstellen eines CM/Track-Kontos

Ihre Kunden bendtigen CM/Track-Konten, um sich in CM/Track anmelden zu konnen. CM/Track-Kon-
ten kénnen nur fir Kontakte und nicht fiir Firmen erstellt werden. Sie kénnen CM/Track-Konten fiir
alle Kontakte erstellen, die zu einer Kundengruppe gehoren, fir die CM/Track aktiviert ist. In diesem
Fall enthalten die Kundendaten Felder flir den Benutzernamen und das Passwort.

Ein CM/Track-Konto besteht aus zwei Elementen:

o CM/Track-Login (1)
Das CM/Track-Login besteht aus einem Benutzernamen und einem Passwort, die Sie als Bear-
beiter in den Kontaktdaten definieren missen. Der Kunde verwendet sein CM/Track-Login, um
sich in CM/Track anzumelden.

o CM/Track-Profil (2)
Das CM/Track-Profil wird vom CM-Administrator erstellt. Es enthalt die Berechtigungen fiir den
Kontakt. Mit diesen Berechtigungen wird festgelegt, welche Vorgange der Kontakt sehen kann
(nur seine eigenen Vorgange oder die Vorgange aller Kontakte, die zur Firma gehdren) und wel-
che Aktionen er ausfiihren darf. Ein CM/Track-Profil kann mehreren Kontakten zugewiesen wer-
den. Es kann in lhrem CM-System mehrere CM/Track-Profile geben, aber ein Kontakt kann nur
ein CM/Track-Profil haben.

Ihr CM-System kann entweder fiir die automatische oder fiir die manuelle Zuweisung
des CM/Track-Profils konfiguriert sein. Wenn die automatische Zuweisung konfiguriert
ist, wird das Feld fiir die Auswahl des Profils nicht angezeigt.

Die folgende Abbildung zeigt die unterschiedlichen Elemente eines CM/Track-Kontos.
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Web Client
{interne Seite)

247

Machname Skywalker Vorname |Luke
E-Mail |luke@consol.de Telefon |0211/1235678
O vip?

o CM/Track-Login |luke
o Reseller, Track %

Anderungen speichern AbbRechen

CM,/Track-Passwort | eee

Bitte melden sich an.

M/ Track

{externe Seite) Henulzemame

Passwort

Sie haben Ihr Passwort
vergessen?

Abbildung 132: CM/Track-Konto

e CM/Track-Benutzer

Geben Sie den Benutzernamen in das Feld fiir den CM/Track-Benutzer ein. Im obigen Beispiel

heiRt das Feld CM/Track-Login. In Ihrem CM-System hat es wahrscheinlich einen anderen
Namen.

Der Benutzername muss eindeutig sein. Jeder Kunde in Ihrem CM-System braucht
einen eigenen Benutzernamen.

e CM/Track-Passwort

Geben Sie das Passwort in das Feld fur das CM/Track-Passwort ein. Im obigen Beispiel heilt das
Feld CM/Track-Passwort. In lhrem CM-System hat es wahrscheinlich einen anderen Namen.
Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort in Punktform dargestellt und der Wert wird nicht ins
Vorgangsprotokoll geschrieben.

e CM/Track-Profil
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Wahlen Sie das CM/Track-Profil im Feld Track-Benutzer. Der Kontakt kann sich ohne ein
CM/Track-Profil nicht anmelden.

Das Feld Track-Benutzer ist nur verfligbar, wenn Ihr System fiir die manuelle Auswahl
des CM/Track-Benutzerprofils konfiguriert ist. Wenn das Feld nicht verfigbar ist, wird
das Benutzerprofil automatisch zugewiesen.

Wenn Sie das CM/Track-Konto erstellt haben, missen Sie dem Kunden sein CM/Track-Login mitteilen,
damit er sich damit bei CM/Track anmelden kann.

Abhéangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems kann es sein, dass
CM/Track-Konten automatisch erstellt werden. Dies kann in zwei Fallen vorkommen:

o Die CM/Track-Konten werden automatisch ins System importiert.

o Die Kunden erstellen ihre eigenen CM/Track-Konten (bendtigt eine Erweiterung des
CM-Systems).

Verwenden von LDAP zur Authentifizierung

Das CM-System kann so konfiguriert sein, dass LDAP fiir die Authentifizierung der Kunden in
CM/Track verwendet wird. Diese Option wird hauptsachlich fur interne Kunden eingesetzt, die zum
gleichen Unternehmen gehoren. Wenn die LDAP-Authentifizierung aktiviert ist, stimmen der
CM/Track-Benutzername und das Passwort wahrscheinlich mit den Anmeldedaten tberein, die der
Kontakt fir die allgemeine Anmeldung im System verwendet.

E.2.4.2 Zuricksetzen des Passworts

Es kann passieren, dass ein Kunde sein Passwort vergisst. Aus Sicherheitsgriinden wird das Passwort
im Web Client in Punktform dargestellt, sodass Sie als Bearbeiter ein vorhandenes Passwort nicht
sehen kénnen. Abhangig von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems gibt es zwei Mog-
lichkeiten, mit dieser Situation umzugehen:

o Der Bearbeiter setzt das Passwort im Web Client zuriick. Gehen Sie dazu folgendermalien
vor:

1. Offnen Sie die Kontaktseite des entsprechenden Kunden.

2. Loschen Sie das aktuelle Passwort im Feld CM/Track-Passwort und geben Sie ein neues
Passwort ein.

3. Klicken Sie auf Anderungen speichern und teilen Sie lhrem Kunden das neue Passwort
mit.

o Der Kunde setzt sein Passwort zuriick (nur wenn Ihr CM-System diese Option unterstiitzt).
Erklaren Sie dem Kunden, dass er folgendermafien vorgehen soll:

1. Der Kunde 6ffnet die Login-Seite von CM/Track.
2. Der Kunde klickt auf den Link Passwort vergessen?.
3. Der Kunde erhalt eine E-Mail mit einem Link zum Zurilicksetzen des Passworts.

o Das Passwort wird in LDAP verwaltet (nur wenn sich der Kunde mit LDAP in CM/Track anmel-
det). In diesem Fall kann weder der Kunde noch der Bearbeiter das Passwort zuriicksetzen.
Sagen Sie dem Kunden, dass er sich an seinen Administrator wenden soll.
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E.2.5 Berlicksichtigen von CM/Track bei der Arbeit mit Vorgangen

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

¢ Sichtbarkeit von Kommentaren in CM/Track

e Aktionen der Kunden in CM/Track

Als Bearbeiter, der mit dem Web Client arbeitet, haben Sie nicht direkt mit CM/Track zu tun. Trotzdem
sollten Sie CM/Track bei der Arbeit mit Vorgangen berticksichtigen, da sich einige Ihrer Aktionen auf
das, was lhre Kunden in CM/Track sehen, auswirken.

E.2.5.1 Sichtbarkeit von Kommentaren in CM/Track

Normalerweise sehen lhre Kunden die Vorgangsdaten im Kopfbereich und Bereich fiir Detaildaten. Die
Sichtbarkeit der Eintrage des Vorgangsprotokolls, d. h. Kommentare, Attachments und E-Mails, wird
durch Textklassen gesteuert. Die Kunden kdnnen die Eintrage sehen, die mit einer bestimmten Text-
klasse gekennzeichnet sind. Der Name, das Icon und die Farbe dieser Textklasse hdangen von der indi-
viduellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab.

Der folgende Screenshot zeigt ein Beispiel einer solchen Textklasse.

06.04.17 #1 erzeugt von Simon ServiceDesk | Aktion +
(& 11:36
Feedback jhtbar
(@il Fir Kunden sichtbar gen zur Online-Hilfe.
Lisung

Standard

[ Wichtiger interner Hinweis

Abbildung 133: Einem Kommentar zugewiesene Textklasse

In lhrem eigenen CM-System hat die Textklasse wahrscheinlich einen anderen Namen, eine anderes
Icon und eine andere Farbe. Es kann auch sein, dass es mehrere unterschiedliche Textklassen gibt, mit
denen Sie einen Eintrag fiir die Kunden sichtbar machen konnen. Abhdngig vom Geschaftsprozess
kann die Textklasse auch automatisch vom System angewendet werden. Normalerweise werden Kom-
mentare und Attachments, die der Kunde mit CM/Track hinzufiigt, automatisch mit so einer Text-
klasse gekennzeichnet, damit der Kunde seine eigenen Eintrdage sehen kann.

Weisen Sie solche Textklassen nur Eintragen zu, die fiir die Kunden sichtbar sein sollen. Ver-
wenden Sie sie nicht fir interne Bemerkungen!

E.2.5.2 Aktionen der Kunden in CM/Track

Kunden kdnnen zwei Aktionen in CM/Track ausfihren, die sich auf Ihre Arbeit mit dem Web Client aus-
wirken:

o Kunden erstellen neue Vorgénge

o Kunden fligen Inhalt zu Vorgdngen hinzu
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Kunden erstellen neue Vorgange

Kunden kénnen in CM/Track neue Vorgange erstellen, sofern ihr CM/Track-Profil die erforderlichen
Berechtigungen enthalt. Sie konnen die von |hren Kunden erstellten Vorgédnge genauso wie andere
Vorgadnge ansehen und bearbeiten. Der einzige Unterschied besteht darin, dass der Kunde, der den
Vorgang erstellt hat, schon als Hauptkunde des Vorgangs hinzugefiigt ist und dass der Vorgang die
vom Kunden angegebenen Daten enthalt.

Vorgang < Akzeptieren [Z Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

7@ Bitte Office 2013 auf meinem Computer installieren
—

%) HelpDesk 1st Level € Qualifizierung L nicht zugewiesen [ 13.05.16 12:10
100393 -
Prioritdt Normal
Reaktion bis 13.05.16 C
Kategorie Software | Office vom Kunden
[(5[E KUNDEN (1) + Hinzufigen A
Hauptkunde Kunde als
Skywalker,Luke (0211/1231666) + Reseller
hinzugefiigt
+ Hinzufiigen
+ Hinzufiigen =~
KALENDER Termin hinzufigen Aktualisieren w
(52 PROTOKOLL &= kommentar [ E-Mail & Attachment A
Alle Eintrige + MNeueste Eintrige zuerst
i - - Kommentar vom
Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufdgen
13.05.2016 #1 erzeugt von luke | Aktion «
12.10
& Liebes Support-Team

Bitte die neue Version von Microsoft Office auf meinem Rechner installieren

Luke Skywalker

Abbildung 134: In CM/Track erstellter Vorgang

Kunden fligen Inhalt zu Vorgangen hinzu

Kunden kénnen mit CM/Track Kommentare und Attachments hinzufiigen. Sie sehen die Kommentare
und Attachments im Web Client, sobald der Kunde sie gespeichert hat. Normalerweise sind sie mit
einer Textklasse gekennzeichnet, sodass die Kunden ihre eigenen Kommentare und Attachments
direkt in CM/Track sehen kdnnen.
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13.05.2016 #6 erzeugt von luke | Aktion
10.25 Fiir Kunden sichtbar
(7]

Bitte Windows am Donnerstag installieren e

= [ Attachment Bestellung.docx @ w hinzugefigt o

Abbildung 135: Kommentar und Attachment aus CM/Track

Symbol fiir die Textklasse (1)
o Benutzername des Kunden, der den Inhalt hinzugefiigt hat (2)
o Vom Kunden eingegebener Kommentar (3)

o Vom Kunden hochgeladenes Attachment (4)
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E.2.6 CM/Track aus der Sicht der Kunden

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

e Anmelden in CM/Track

e Ansehen der Startseite

e Ansehen der Vorgangsliste

e Ansehen eines Vorgangs

e Hinzufligen von Inhalt zu einem Vorgang

o Ausfiihren von Workflow-Aktivitdten fiir einen Vorgang

o Erstellen eines neuen Vorgangs

e Durchsuchen der FAQs

e Andern des Passworts

In diesem Abschnitt wird ausschlieBlich die externe Seite von CM/Track behandelt, d. h. wie
Ihre Kunden mit CM/Track arbeiten. Informationen Gber Ihre Aufgaben im Zusammenhang
mit CM/Track finden Sie in Konfigurieren von CM/Track fir die Kunden und Berticksichtigen
von CM/Track bei der Arbeit mit Vorgdngen. Als Bearbeiter miissen Sie sich nicht in CM/Track
anmelden; Sie arbeiten immer mit dem Web Client.

E.2.6.1 Anmelden in CM/Track

Die Anmeldeseite von CM/Track kann in die Website Ihres Unternehmens eingebettet werden oder
eine eigene Website sein. Ihr CM-Administrator kann Ilhnen die URL geben.

Kunden kdnnen sich mit ihrem Benutzernamen und Passwort in CM/Track anmelden. Diese Anmel-
dedaten gehoren zu ihrem CM/Track-Konto.

@ Es hangt von der Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob der Link Sie haben |hr Passwort ver-
gessen? angezeigt wird.
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E.2.6.2 Ansehen der Startseite

Nach der Anmeldung wird die Startseite mit folgenden Elementen angezeigt:

CM/Track  Tickets  Ticket erstellen FAQ 2 Luke Skywalker~

Willkommen, was kénnen wir fur Sie tun?

Greifen Sie auf Inre Anfragen zu, erzeugen Sie neue oder suchen Sie in FAQ's
Ich bin auf der Suche nach...

o Q. Suchbegriff(e) eingeben

K

o HelpDesk 1st Level
Quieue fur IT-Fragen

?

ServiceDesk

CQlueue fir allgemeine Fragen

Erstellen

Erstellen

News
Aug.| 100702 Drucker nicht verflgbar +
2019 | ©11:49 | von Huber, Harald (gedndert vor & Tagen)
Der Drucker im 1. Stock funktioniert nicht. Bitte den Drucker im Erdgeschoss
benutzen.
Aug.| 100701 Neue Geschaftsstelle eréffnet +
2019 | ®11:33 | von Huber, Harald (geéndert vor 6 Tagen)

Abbildung 136: Startseite in CM/Track
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Die Mendileiste (1) enthalt Links zu unterschiedlichen Funktionen. Die verfiigbaren Links hdngen von
der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab. In einer Standardinstallation sind folgende Links
verflgbar:

o Tickets
Offnet die Ubersicht mit der Vorgangsliste.

o Ticket erstellen
Offnet die Seite, auf der der Kunde einen neuen Vorgang erstellen kann.

¢ FAQ
Offnet die Seite mit der FAQ-Suche.

Der Name des aktuellen Benutzers wird rechts neben der Menileiste angezeigt (2). Der Kunde kann
auf seinen Namen klicken, um ein Drop-down-Men( mit einem Link zum Abmelden zu 6ffnen. Je nach
Konfiguration des CM-Systems kann auch ein Link zum Andern des Passworts verfiigbar sein.

Der Hauptteil der Seite enthalt ein Suchfeld (3) und Kacheln (4). Es gibt flir jede Queue, in der der
Kunde Vorgange erstellen kann, eine Kachel. Der Button Erstellen leitet den Kunden auf die Seite
Ticket erstellen weiter. Die entsprechende Queue ist dort schon ausgewahlt. Mit dem Suchfeld kann
der Kunde seine Vorgange durchsuchen.

Optional kann CM/Track so konfiguriert werden, dass News (5) angezeigt werden. Wenn das News-Fea-
ture konfiguriert ist, kénnen Kunden den Text von News anzeigen, indem sie auf die Kopfzeile des ent-
sprechenden Eintrags klicken.

E.2.6.3 Ansehen der Vorgangsliste

Die Vorgangsliste wird durch Klicken des Links Tickets in der Menlileiste gedffnet. Sie zeigt die Vor-
gange, auf die der Kunde Zugriff hat, und enthalt mehrere Optionen zum Filtern, Sortieren und Navi-
gieren der Vorgangsliste.

CM.Track Tickets Ticket erstellen FAQ A Luke Skywalker=

Anzeigen  Tickets der Firma « Filtern nach | Alle Queues » = Offen =

o Sortiert nach | Queue~ It
o Q Suche

Eintrage pro Seite | 10~

100018 | Layout-Problem beim Drucken
VOGELGROTTETE  ServiceDesk Deutschland | Erstellt: 27.03.2017 | Kontakt Luke Skywalker
o @ 100021 | Fragen zur Online-Hilfe
LETERNEEE  ServiceDesk Deutschland | Erstellt: 06.04.2017
@ 100026 | Fragen zur Rechnung
LS EE  ServiceDesk Deutschland | Erstelli: 13.04.2017 | Kontakt: ConSol GmbH DUS

Abbildung 137: Vorgangsliste in CM/Track
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Uber der Vorgangsliste (3) wird ein Bereich mit mehreren Filter-, Sortier- und Navigationsoptionen
angezeigt (1). Der Kunde kann folgende Optionen festlegen:

o Anzeigen
Legt fest, wessen Vorgange in der Vorgangsliste angezeigt werden. Die verfligbaren Optionen
sind:

o Meine Tickets
Nur Vorgange des aktuellen Kunden.

o Tickets der Firma
Vorgange des aktuellen Kunden, eines anderen Kunden seiner Firma oder seiner Firma.
(Die Verfuigbarkeit dieser Option hangt vom CM/Track-Profil ab, das dem Kunden zuge-
wiesen ist.)

Diese Option wird nur angezeigt, wenn der Kunde die Berechtigung zum Anzei-
gen der Vorgange seiner Firma hat.

o Filtern nach

Legt fest, welche Vorgange in der Vorgangsliste angezeigt werden. Die verfigbaren Optionen
sind:

o Alle Queues
Die Vorgangsliste zeigt die Vorgdnge aus allen Queues, auf die der Kunde Zugriff hat.
Alternativ kann der Kunde eine Queue auswahlen.

o Offen + Geschlossen
Die Vorgangsliste enthalt die offenen und geschlossenen Vorgéange.

o Offen
Die Vorgangsliste enthalt nur die offenen Vorgange.

o Geschlossen
Die Vorgangsliste enthalt nur die geschlossenen Vorgénge.

o Sortiert nach
Legt fest, wie die Vorgange in der Vorgangsliste sortiert sind. Der Kunde wahlt das Element, das
fir die Sortierung bericksichtigt werden soll, in der Drop-down-Liste aus. Die Sortierreihenfolge
kann durch Klicken auf den Sortier-Button (zwei Pfeile) gedndert werden. Die verfligbaren Optio-
nen sind:

e Queue
Sortiert die Vorgange nach Queue-Namen.

o Erstellungsdatum
Sortiert die Vorgange nach Erstellungsdatum.

o Thema
Sortiert die Vorgange nach Thema.

« ID
Sortiert die Vorgdnge nach Vorgangsnummer.

o Bereich
Sortiert die Vorgdange nach Queue und Bereich. (Die Bereiche sind normalerweise ent-
sprechend ihrer Position im Workflow sortiert.)
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e Suche (2)
Durchsucht die Vorgangsthemen, Kommentare, Attachments (sofern konfiguriert) und indi-
zierten Vorgangsfelder. Die Suchergebnisse werden mit den ausgewahlten Filtern verknipft,
d. h. es werden nur Vorgadnge angezeigt, die sowohl mit der Suche als auch mit den Filtern tiber-
einstimmen.

Die Verfugbarkeit der Vorgangsfelder fiir Kunden in CM/Track wird bei der Suche nicht
bericksichtigt. Dies bedeutet, dass der Kunde Vorgange anhand von Werten von Vor-
gangsfeldern, die nicht in CM/Track angezeigt werden, finden kann.

Fiir jeden Vorgang sind folgende Informationen angegeben:
o Vorgangs-lcon (1)
o Vorgangsnummer (2)
e Thema (3)
o Bereich (4)
o Queue (5)
o Erstellungsdatum (6)

o Hauptkunde (7) - nur angezeigt, wenn der Filter Tickets der Firma ausgewahlt ist.

o @ 100021 | Fragen zur Online-Hilfe
(LA ServiceDesk Deutschland Erstellt: 06.04.2017 Kontaki: Muster, Max

Abbildung 138: Details eines Eintrags in der Vorgangsliste

Filtern der Vorgangsliste

Die Kunden kdnnen die Vorgangsliste filtern, indem sie in der iber den Vorgangen befindlichen Such-
leiste einen Suchbegriff eingeben. Die Vorgangsliste wird automatisch gefiltert, sodass sie nur die Vor-
gange enthalt, die den Suchbegriff in Vorgangsnummer, Thema, Kommentaren, Attachments oder
Vorgangsfeldern enthalten. Es hdangt von der individuellen Konfiguration lhres CM-Systems ab, welche
Vorgangsfelder durchsucht werden und ob Attachments durchsucht werden.

Umfang der Vorgangsliste

Die angezeigten Vorgange hiangen vom CM/Track-Profil ab, das Sie dem CM/Track-Konto zugewiesen
haben. Abhangig von den im Profil enthaltenen Berechtigungen kann der Kunde folgende Vorgdnge
sehen:

o Eigene Vorginge
Alle Vorgénge, bei denen der Kunde der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist (Filteroption
Meine Tickets).

o Vorgange der Firma
Alle Vorgdnge, bei denen der Kunde, ein anderer Kontakt der Firma, zu der der Kunde gehort,
oder die Firma selbst der Hauptkunde oder ein Zusatzkunde ist (Filteroption Tickets der Firma).
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E.2.6.4 Arbeiten mit Vorgangen

Ansehen eines Vorgangs

Die Kunden kénnen die Details eines Vorgangs ansehen, indem sie den Vorgang 6ffnen. Sie miissen
dazu nur in der Vorgangsliste auf die Zeile des Vorgangs klicken. Die Vorgangsdetails enthalten die
Standardvorgangsdaten oben (1) und die zuséatzlichen Vorgangsdaten im Bereich Zusdtzliche Infor-
mationen (2). Unter den Vorgangsdaten befindet sich der Button Kommentar /Anhang hinzufiigen
(3). Die Kunden kénnen auf diesen Button klicken, um Kommentare und Attachments hinzuzufiigen.
Das Protokoll der Kommentare und Attachments (4) wird im unteren Bereich der Seite angezeigt. Es
enthélt auch E-Mails (in der folgenden Abbildung nicht dargestellt).

o 7§ 100396 | Bitte Microsoft Office installieren
a HelpDesk_1st_Level | Erstellt 21.06 2016

Zuséatzliche Informationen

Kategorie Maodul Prioritdt

Software/office/Microsoft Office admintool Mormal
e 2010

Reaktion bis

21.06.2016

=+ Kommentar / Anhang hinzufigen

16-06-21 11:37

Liebes Support-Team,
o bitte installieren Sie Microsoft Office auf meinem Computer.
Luke Skywalker

16-06-2112:39

Bitte installieren Sie das neueste Windows-Update

16-06-23 12:02

Bestellung.doc

Abbildung 139: Vorgangsdetails

Der Kunde kann zur Ubersicht mit der Vorgangsliste zuriickkehren, indem er in der Meniileiste auf
Tickets klickt.
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Hinzufligen von Inhalt zu einem Vorgang

Kunden kénnen mit CM/Track Kommentare und Attachments zu ihren Vorgangen hinzufiigen. Dazu
missen sie den entsprechenden Vorgang 6ffnen und auf den Button Kommentar / Anhang hin-
zufiigen klicken. Dadurch wird der in der folgenden Abbildung gezeigte Editor gedffnet.

Kommentar / Anhang hinzufigen
B I U & =~ - A~ Ti~ &

Xz x2 = = = 2] [al

-

o Bitte liefern Sie den neuen Drucker am Montag.

o Dateien hierher ziehen oder zur Auswahl klicken

Bestellung.docx X

<

Abbildung 140: Editor zum Hinzufiigen von Inhalt zu einem Vorgang

Der Kunde kann folgende Aktionen ausfiihren:

o Kommentar schreiben (1)
Der Kunde kann den Rich-Text-Editor verwenden, um seinen Kommentar einzugeben.

o Attachment hinzufiigen (2)
Der Kunde kann in das Feld Dateien hierher ziehen oder zur Auswahl klicken klicken, um eine
Datei aus dem Dateisystem auszuwahlen. Alternativ kann er per Drag-and-Drop Dateien in das
Feld ziehen. Die hochgeladene Datei (3) wird unten angezeigt (hier Bestellung.docx). Optional
kann eine Beschreibung hinzugefligt werden. Der Kunde kann die Datei entfernen, indem er auf
das X-Symbol klickt. Es ist moglich, mehrere Dateien gleichzeitig hinzuzufigen.

Der Kunde muss auf Speichern klicken, um seine Anderungen zu speichern. Normalerweise sind die
Kommentare und Attachments direkt in CM/Track sichtbar.
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18-10-18 11:55 von Luke Skywalker

Bitte liefern Sie den neuen Drucker am Montag.

18-10-18 11:55 von Luke Skywalker

Bestellung.docx

Abbildung 141: Hinzugefiigter Inhalt in CM/Track sichtbar

Als Bearbeiter konnen Sie die Kommentare und Attachments lhrer Kunden im Web Client sehen, siehe
Kunden flgen Inhalt zu Vorgangen hinzu.

Ausfiihren von Workflow-Aktivitaten fiir einen Vorgang

Kunden konnen Workflow-Aktivitaten ausfiihren, um Vorgange zum nachsten Schritt im Prozess zu
bewegen. Normalerweise ist das ConSol CM-System so konfiguriert, dass nur einige bestimmte Akti-
vitaten fiir Kunden verfligbar sind. Zum Beispiel kdnnen Kunden in der Lage sein, ihre Vorgédnge zu
schlieRen oder Feedback zu geben, aber sie sehen keine Aktivitdten im Zusammenhang mit der inter-
nen Verarbeitung ihrer Anfrage, wie zum Beispiel Genehmigungen oder Riickfragen an andere Teams.

Die Kunden missen folgende Schritte ausfiihren, um eine Workflow-Aktivitat durchzufiihren:

1. Der Kunde klickt auf die Workflow-Aktivitat in der oberen rechten Ecke der Vorgangsdetails.
Abhdngig von der Anzahl der verfiigbaren Aktivitdten, wird eine Drop-down-Liste angezeigt.

2. Wenn die Workflow-Aktivitat ein ACF hat, fullt der Kunde das ACF aus und klickt auf Speichern.

Wenn die Aktivitat erfolgreich ausgefiihrt wurde, wird eine griine Erfolgsmeldung angezeigt.
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100019 | Layout-Problem beim Drucken
ServiceDesk Deutschland

Zuséatzliche Informationen

Gewiinschter Termin

10.04.2017
Modul Prioritat
DWH Normal

=+ Kommentar / Anhang hinzufiigen

Workflow-Aktivitat

Ticket abschlieen mit Losung (positiv)

Erstellt: 27.03.2017

ACF geoffnet

100019 | Layout-Problem beim Drucken
ALTGELGINEG TS ServiceDesk Deutschland

Ticket abschliefen mit Losung (positiv)

Geben Sie das Feedback ein

Erfolgte die Bearbeitung ausreichend schnell?

Bitte wahlen

Wurden Sie freundlich bedient?

Bitte wahlen

Konnte das Problem gelést werden?

Bitte wahlen

4

Erstellt: 27.03.2017

Abbildung 142: Durchfiihren einer Workflow-Aktivitét mit ACF in CM/Track
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Erstellen eines neuen Vorgangs

Kunden kénnen in CM/Track neue Vorgange erstellen, sofern ihr CM/Track-Profil die erforderlichen
Berechtigungen enthalt. Dazu missen sie folgende Schritte ausfiihren:

1. Der Kunde klickt im Hauptmen auf Ticket erstellen.
2. Der Kunde fullt die Seite Ticket erstellen aus.
o Thema (1) (Pflichtfeld)
Queue (2) (Pflichtfeld)
Datenfelder (3)

Kommentar (4)

Anhang (5) (optional)

3. Der Kunde klickt auf den Button Ticket erstellen, um den Vorgang zu speichern.

Ticket erstellen

Thema Queue
Thema ° HelpDe |+

- Kategorie
Feedback erfragen
Bitte wahlen
Modul Prioritat*
0‘ Bitte wahlen v Hoch v
Reaktion bis
=
—
Kommentar
B I U § =~ 9~ A~ Ti~ &
X2 % = > E > E = = [a)

Anhang

o Dateien hierher ziehen oder zur Auswahl klicken
Ticket erstellen Abbrechen

Abbildung 143: Erstellen eines neuen Vorgangs in CM/Track

Als Bearbeiter konnen Sie den neuen Vorgang im Web Client sehen, siehe Kunden erstellen neue Vor-
gange.
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In der Standardkonfiguration sieht der Kunde die gleichen Felder in CM/Track, die Sie als Bear-
beiter im Web Client sehen.

E.2.6.5 Durchsuchen der FAQs

FAQs (Frequently Asked Questions) helfen Ihren Kunden dabei, selber Antworten auf hdufig gestellte
Fragen zu finden. FAQs werden als Vorgdnge in lhrem CM-System verwaltet, wo sich die FAQ-Vor-
gange in einer speziellen FAQ-Queue befinden. Im Gegensatz zu normalen Vorgangen, die nur fir ihre
Kunden sichtbar sind, sind FAQ-Vorgange fir alle Kunden in CM/Track sichtbar. FAQ-Vorgange koén-
nen Losungen flir bekannte Probleme oder Anweisungen fiir hdufige Aufgaben enthalten.

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob die FAQ-Funktion ver-
fugbar ist.

Ilhre Kunden kénnen die FAQ folgendermaRen durchsuchen:
o Der Kunde klickt in der Mendileiste auf FAQ.

o Aufder FAQ-Seite wahlt der Kunde eine Queue aus, gibt ein Suchmuster ein und klickt auf den
Button Suche (1). Wenn der Kunde kein Suchmuster eingibt, werden alle Vorgange in der aus-
gewdhlten Queue angezeigt.

o Die passenden FAQ-Vorgange werden in der Vorgangsliste (2) angezeigt und der Kunde kann
auf einen Vorgang klicken, um die Details zu 6ffnen.

H&ufige Fragen und Antworten

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

° Q Drucker Alle FAQ Listen =

Eintrage pro Seite | 20«

« 100017 | Drucker: Patronen wechseln
Frequently Asked Questions | Erstellt: 09.05.2017
100018 | Drucker: Schlechte Druckqualitat beheben
Frequently Asked Questions Erstellt: 09.05.2017

Eintrage pro Seite | 20«

Abbildung 144: Durchsuchen der FAQs

@ Es ist moglich, im Suchmuster ein Sternchen (*) als Platzhalter zu verwenden.
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E.2.6.6 Andern des Passworts

Ihr CM-System kann so konfiguriert sein, dass Ihre Kunden ihr CM-Passwort innerhalb von CM/Track
dandern kénnen. In diesem Fall enthélt die Mentileiste einen Link fir die Passwortanderung.

Die Kunden kdénnen ihre Passworter andern, indem Sie auf den Link Passwort éndern klicken und das
alte und die neuen Passworter in die entsprechenden Felder eingeben. Danach miissen sie auf den
Button Passwort d@ndern klicken, um ihre Anderungen zu speichern.
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E.3 CM/Archive

CM/Archive ist ein ConSol CM-Add-on, das Ihnen ermdéglicht, archivierte Vorgdnge anzuzeigen. Dies
sind Vorgdnge, die aus dem Web Client geloscht wurden, aber noch als Referenz oder aus gesetzlichen
Griinden gebraucht werden.

Die Startseite, der nach dem Anmelden in CM/Archive angezeigt wird, ist auch die Suche-Seite:

CM/Archive 9O Q @ 3

Vorgang suchen mit Thema ~ | (VIS SUCHEN

Abbildung 145: In CM/Archive nach Tickets suchen

Sie kdnnen einen Vorgang lUiber den Namen, das Thema, den Hauptkunden und das Erstellungs-,
Abschluss- oder Archivierungsdatum suchen. Fir den Hauptkunden und das Thema kénnen Platz-
halter verwendet werden. Es ist auRerdem moglich, zwei Suchkriterien zu kombinieren: Sie kdnnen
nach Name, Thema oder Hauptkunde suchen und zusétzlich eine Zeitspanne (Erstellungs- oder Schliel3-
datum des Vorgangs) angeben.

Die Benutzeroberfliche von CM/Archive ermdglicht folgende Aktionen:
o Statistik anzeigen (1) - besondere Berechtigungen erforderlich
o Vorgang suchen (2)

o Sprache der Oberflaiche dndern (3) - die verfiigbaren Sprachen sind Englisch, Deutsch und Pol-
nisch

o Abmelden (4)

0000
5 a @ 3

Abbildung 146: Symbole fiir Aktionen in CM/Archive

Die folgenden Aktionen sind nur auf der Detailseite des Vorgangs verfligbar:
o Vorgang loschen (5) - besondere Berechtigungen erforderlich

o PDF mit dem Inhalt des Vorgangs erzeugen (6)

Abbildung 147: Symbole fiir Aktionen in CM/Archive (Detailseite des Vorgangs)
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Der archivierte Vorgang besteht aus mehreren Bereichen, die die folgenden Informationen enthalten:

Kopfzeile
Vorgangsnummer, Thema, Queue, Bereich, Workflow, zugewiesener Bearbeiter

Vorgangsfelder
Vorgangsfelder (nur Felder, die Werte enthalten). Die Felder aus dem Bereich fiir Detaildaten
des Vorgangs werden in Tabs angezeigt.

Kontakte

Kunden des Vorgangs (Haupt- und Zusatzkunde). Sie konnen auf den Kunden klicken, um ein
Pop-up-Fenster mit den Kundendatenfeldern zu 6ffnen. Die Felder aus dem Bereich flir Detail-
daten werden in Tabs angezeigt.

Verkniipfte Vorgange
Verkniipfte Vorgdange. Wenn der referenzierte Vorgang ebenfalls archiviert wurde, kdnnen Sie
auf die Vorgangsrelation klicken, um ihn zu 6ffnen.

Verkniipfte Ressourcen
VerknUpfte Ressourcen

Attachments
Attachments des Vorgangs. Sie konnen auf ein Attachment klicken, um es zu 6ffnen.

Protokoll
Vorgangsprotokoll, einschlieBlich Kommentare und E-Mails
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F - Tipps, Fehlerbehebung und FAQs

‘ Tipps Jnd FAQs
. .1 ﬂ Zugang Uber CM/Track

Grundlagen \\,,__

Firma
l

Hauptkunde \

Bearbmter

Zusatzbearbeiter

T

Firma
Zusatzkunden

| (- o |
[ﬁ /
T oy o

-.-
Ressourcen
Dieser Abschnitt enthalt zusatzliche Informationen, die lhnen die Arbeit mit dem ConSol CM Web
Client erleichtern.
Tipps und Tricks fir effizientes Arbeiten mit ConSol CM:
e Tipps und Tricks
Beschreibung von haufigen Problemen und ihren Losungen:

e Fehlerbehebung

Haufig gestellte Fragen und ihre Antworten:

° FAQS
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F.1 Tipps und Tricks

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

F.1. 1 Anzeigen VON TOO IS . ..o 268
F.1.2 Verwenden von Tastenkombinationen ... .. . . . 269
F.1.3 Verwenden der Favoriten ... . . 270
F.1.4 Verwenden des WorKspace ..o 272
F.1.5 Hinzufligen von Vorgangsrelationen iber Drag-and-Drop ... ... oo . 274
F.1.6 Offnen des Hauptkunden eines VOrgangs ... .. ..ot 275
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F.1.1 Anzeigen von Tooltips

An vielen Stellen kdnnen Sie zusatzliche Informationen, sogenannte Tooltips, anzeigen, wenn Sie im
Web Client mit der Maus Uber ein Element fahren. Der Tooltip enthalt normalerweise eine Beschrei-
bung des Elements. Tooltips werden zum Beispiel an folgenden Stellen verwendet:

« Vorgangs-lcon
Name des Bereichs und Beschreibung der Overlays

o Aktivitaten
Beschreibung der Aktivitat

o Links und Buttons
Beschreibung der Aktion, die durch Klicken auf den Link bzw. Button ausgefiihrt wird

Qualifizierung

@ Ohne SLA markieren
@ Reaktionszeit verstrichen

€@ Computerfrage

{2} HelpDesk 1st Level [
100025 11.04.17 11:35

Abbildung 148: Tooltip fiir ein Vorgangs-lcon

an [ Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivitdten

Sofort schlieBen

Support ablehnen

Bitte einen oder mehrere
Bearbeiter mit
Genehmigungsfunktion dem

Genehmigung erfragen

Ticket zuweisen, bevor die Workspace

Genehmigung erfragt wird
LS Worksnace ist leer

Abbildung 149: Tooltip fiir eine Workflow-Aktivitéit

Hauptseite Meuer Vorgang Ne| Vorgange in Grid anzeigen

HelpDesk Deutschland - - -
Offene Vorgange 1st Level

Vorgang

Abbildung 150: Tooltip fiir einen Button
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F.1.2 Verwenden von Tastenkombinationen

ConSol CM bietet Tastenkombinationen fir folgende Aktivitaten:

o Aktivitdten ausfiihren

e zur Schnellsuche springen

Zusatzlich konnen Sie die Tastenkombinationen Ihres Browsers verwenden. Zum Beispiel kdnnen Sie
sich mit der Tabulatortaste auf der Seite bewegen oder mit der Eingabetaste auf einen Button klicken.

Die Verfligbarkeit der CM-spezifischen Tastenkombinationen hangt von lhrer Sys-
temkonfiguration ab.

F.1.2.1 Tastenkombination fiir das Ausfiihren von Aktivitaten

Diese Tastenkombinationen gelten fir Workflow-Aktivitaten, Kundenaktivitdten, Res-
sourcenaktivitdten und Suche-Aktivitaten. Es sind bis zu neun Tastenkombinationen verfligbar: Alt+1
fur die erste Aktivitat in der Liste, Alt+2 flir die zweite Aktivitdt und so weiter.

Workflow-Aktivitdten

Sofort schliefen 7
Support ablehnen “

Genehmigung erfragen

Abbildung 151: Tastenkombinationen fiir Workflow-Aktivitédten
F.1.2.2 Tastenkombination fiir den Sprung zur Schnellsuche

Sie kdnnen die Taste,, F“ driicken, um zur Schnellsuche zu springen. Auf diese Weise kdnnen Sie lhren
Suchbegriff eingeben, ohne vorher in das Schnellsuchefeld klicken zu missen.
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F.1.3 Verwenden der Favoriten

Die Favoriten werden in einem Feld rechts neben dem Hauptarbeitsbereich angezeigt. Sie dienen dem
Schnellzugriff auf bestimmte Elemente in ConSol CM. Die Elemente, die Sie zu den Favoriten hin-
zufligen, werden dort unabhangig von der Session gespeichert: Sie kénnen auch noch auf sie zugrei-
fen, nachdem Sie sich ab- und wieder angemeldet haben.

Vorga ng [& Bearbeiten LD] Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen
Ticket abschlieBen mit Losun
H Bildschirm kaputt (positiv) g
& ServiceDesk Deutschland & Vorgangin Arbeit L Simon ServiceDesk [ 03.05.17

Ticket ohne Lésung

100038 (954 abschliefen (negativ)

Prioritdt Normal

Workspace

DETAILDATEN [& Bearbeiten A
Workspace ist leer
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kundentickets am ErGffnungstag Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.

(52 KUNDEN (2) als Liste + Hinzufigen A

Skydiver, Mia + Handler Favoriten
1 weitere Kunden

Problem beim Drucken
ZUSATZLICHE BEARBEITER (2) + Hinzufiigen A Skydiver, Mia

L o . ; Muster, Max
«» Simon ServiceDesk zugewiesen !

. Christian Consultant
Teamleitung

Konrad Holler + wichtig

Sandra ServiceDesk  informieren

Die Favoriten

Abbildung 152: Favoriten

Die Favoriten bieten einen schnellen Zugriff auf:
e Vorgange
o Kunden
e Ressourcen
o Detailsuchen

Sie kénnen bis zu zehn Elemente in den Favoriten speichern.

F.1.3.1 Hinzufligen von Elementen zu den Favoriten

Sie kdnnen einen Vorgang, einen Kunden, eine Ressource oder eine Detailsuche tiber Drag-and-Drop
zu den Favoriten hinzufligen. Gehen Sie folgendermalien vor, um das Element zu den Favoriten hin-
zuzufiigen:

1. Klicken Sie auf das Icon des entsprechenden Elements. Das kann das Vorgangs-Icon, Kunden-
Icon, Ressourcen-lcon oder Suche-Icon sein.

2. Ziehen Sie das Icon in das Favoritenfeld und legen Sie es dort ab. Bei einer Detailsuche miissen
Sie der Suche einen Namen geben, bevor Sie sie in den Favoriten speichern kdnnen. Vorgange,
Kunden und Ressourcen werden automatisch mit ihrem (in der individuellen Konfiguration
Ihres CM-Systems festgelegten) Namen angezeigt.
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Die folgende Abbildung zeigt, wie man einen Kontakt zu den Favoriten hinzufiigt:

Vorgang [&# Bearbeiten LD Duplizieren [ Drucken Workflow-Aktivititen

Ticket abschlieR it Lo
ﬂ Bildschirm kaputt “;.st?ﬁgj Senieien mit Losung

& ServiceDesk Deutschland @ Vorgang in Arbeit L Simon ServiceDesk %] 03.05.17

100038 (354 Ticket ohne Lésung

abschliefen [negativ)
Prioritdt Normal

Workspace
DETAILDATEN [/ Bearbeiten A
Workspace ist leer
Gesprichstermine Bestellungen Offene Kundentickets am Erdffnungstag Alle ungespeicherten
Vorgange werden
automatisch hier angezeigt.
EE k (2} als Liste + Hinzufiigen A
Skydiver, Mia « Handler 4%) Skydiver. Mia Favoriten

1 weitere Kunden
Problem beim Drucken

ZUSATZLICHE BEARBEITER (2) igzufiizen A Skydiver, Mia
«» Simon ServiceDesk zugewiesen Muster, Max
) Christian Consultant
Teamleitung
Konrad Holler + wichtig

Sandra ServiceDesk ~ informieren

Abbildung 153: Hinzufiigen eines Kontakts zu den Favoriten

Je nach Typ des Elements kénnen Sie den Drag-and-Drop-Vorgang an mehreren Stellen begin-
nen. Ein Vorgangs-lcon kdnnen Sie zum Beispiel aus der Vorgangsliste, dem Kopfbereich des
Vorgangs, einer Vorgangsrelation oder einer Ergebnistabelle, die den Vorgangsnamen und
das Vorgangs-Icon enthilt, ziehen.

F.1.3.2 Arbeiten mit den Favoriten

Sie kdnnen mit den Favoriten verschiedene Aktionen ausfiihren:

o Offnen eines Elements aus den Favoriten

e Anordnen der Elemente in den Favoriten

o Entfernen eines Elements aus den Favoriten

Offnen eines Elements aus den Favoriten

Sie kénnen die Favoriten verwenden, um ein darin gespeichertes Element zu 6ffnen. Dies kann ein Vor-
gang, eine Kundenseite, eine Ressourcenseite oder eine Detailsuche sein. Klicken Sie dazu einfach auf
den Namen des Elements; dieser ist ein Link.

Anordnen der Elemente in den Favoriten

Sie koénnen die Reihenfolge der Elemente in den Favoriten dndern, indem Sie jedes Element per Drag-
and-Drop an die gewlinschte Position ziehen.

Entfernen eines Elements aus den Favoriten

Sie konnen ein Element aus den Favoriten entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem Namen
des Elements klicken. Das rote Kreuz wird angezeigt, sobald Sie mit der Maus Uber das Element fah-
ren.
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F.1.4 Verwenden des Workspace

Der Workspace wird in einem Feld rechts neben dem Hauptarbeitsbereich angezeigt. Er dient als tem-
porarer Speicher fur gednderte Vorgange, Kunden und Ressourcen fiir den Fall, dass Sie zu einem
anderen Objekt wechseln, ohne die Anderungen am vorherigen Objekt gespeichert zu haben. Der
Inhalt des Workspace wird beim Ende der Session geldscht, z. B. wenn Sie sich aus dem Web Client
abmelden oder automatisch abgemeldet werden.

Vorgang [ Bearbeiten [ Duplizieren (5 Drucken Workflow-Aktivititen
Ticket abschlieRen mit Losun
H Bildschirm kaputt (positiv) &
) ServiceDesk Deutschland @ Vorgang in Arbeit /L Simon ServiceDesk [ 03.05.17 Ticket ohne Losung
100038 (9:54 abschlieRen (negativ)
Prioritat Normal
Workspace
DETAILDATEN [/ Bearbeiten A
Fragen zur Rechnung
Gesprachstermine Bestellungen Offene Kunden|
¢ Der Workspace Muster, Max
(E[E KUNDEN (2) Liste + Hinzufiigen A Favoriten
Skydiver, Mia ~ Héndler Problem beim Drucken

1 weitere Kunden
Christian Consultant

ZUSATZLICHE BEARBEITER (2) + Hinzufiigen A Skydiver, Mia

. . ) Muster, Max
=% Simon ServiceDesk zugewiesen

Abbildung 154: Workspace

Der Workspace speichert Ihre Anderungen sowohl fiir neue Objekte, d. h. wenn Sie einen neuen Vor-

gang, einen neuen Kunde oder eine neue Ressource erstellen, als auch fiir vorhandene Objekte, d. h.

wenn Sie einen Vorgang, einen Kunden oder eine Ressource editieren. Wenn Sie auf eine andere Seite
wechseln, wihrend Sie die Daten editieren, gehen lhre Anderungen nicht verloren und Sie kénnen die
Arbeit spater fortsetzen.

F.1.4.1 Arbeiten mit dem Workspace
Sie kénnen im Workspace verschiedene Aktionen ausfiihren:

o Fortsetzen der Arbeit an einem Element im Workspace

o Entfernen eines Elements aus dem Workspace

Fortsetzen der Arbeit an einem Element im Workspace

Sie kdnnen die Arbeit an einem Element aus dem Workspace fortsetzen, indem Sie auf seinen Namen
klicken. Es wird im Editiermodus im Hauptarbeitsbereich gedffnet und Ihre nicht gespeicherten Ande-
rungen sind vorhanden.

Entfernen eines Elements aus dem Workspace

Sie kénnen ein Element aus dem Workspace entfernen, indem Sie auf das rote Kreuz neben dem
Namen des Elements klicken. Das rote Kreuz wird angezeigt, sobald Sie mit der Maus iber das Ele-
ment fahren.
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Wenn Sie sich aus dem Web Client abmelden oder ein Session Timeout eintritt, wird der
Workspace automatisch geleert. Sie werden dazu aufgefordert, zu entscheiden, ob Sie die
Abmeldung verschieben mdchten (um die Arbeit an den Objekten im Workspace abzu-
schlieBen), oder ob Sie die Abmeldung fortsetzen méchten, wobei alle Anderungen an den
Objekten im Workspace verworfen werden.
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F.1.5 Hinzufligen von Vorgangsrelationen tber Drag-and-Drop

Sie kdnnen Vorgangsrelationen zu einem Vorgang hinzufiigen, indem Sie das Vorgangs-Icon in den
Bereich fur verknipfte Vorgdnge des Vorgangs ziehen. Sie kdnnen dazu das Vorgangs-lcon aus der Vor-
gangsliste (siehe Abbildung unten), aus dem Workspace oder aus den Favoriten verwenden. Wenn Sie
das Vorgangs-Icon ablegen, wird der Bereich fiir verknlipfte Vorgange im Editiermodus getffnet. Der
Zielvorgang ist bereits ausgewahlt und Sie kdnnen direkt den Relationstyp auswéhlen. Weitere Infor-
mationen finden Sie in Hinzufligen einer Vorgangsrelation.

ServiceDesk Deutschland ¥ E

Meine (7]
e
{5 ServiceDesk Deutschland  # Vorgang in Arbeit 27.03.17

JL nicht zugewiesen
100019 501

Vorgang <7 Akzeptieren [Z/ Bearbeiten [ Duplizieren [ Drucken

Druckerproblem

? Kunde: Skydiver, Mia Prioritat Mormal Modul DWH
Bearbeiter: Sandra ServiceDesk Gewinschter Termin  10.04.17 00:00
03.05.17 10:19

Z Bearbeity
Computerproblem DETAILDATEN [ Bearbeiten
Kunde: Skydiver, Mike [TE[E KUNDEN (4) als Liste oder Graph + Hinzufigen A
Bearbeiter: Sandra ServiceDesk

09.05.17 14:03 Luke Skywalker + Endkunden

3 weitere Kunden
Nicht zugewiesen (4)

KEINE ZUSATZLICHEN BEARBEITER + Hinzufiigen A
3 Druckerproblem . B
Kunde: Skydiver, Mia S[E VERKNUPFTE VORGANGE (1) als Liste oder Graph + Hinzufiigen A
100041 Bearbeiter: Sandra ServiceDesk
03.05.17 10:19 referenziert von
S - [Z] 100041 Druckerproblem +
KALENDER Termin hinzufigen Aktualisieren

Abbildung 155: Hinzufiigen einer Vorgangsrelation tiber Drag-and-Drop
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F.1.6 Offnen des Hauptkunden eines Vorgangs
Es gibt zwei Méglichkeiten, um den Hauptkunden eines Vorgangs schnell zu 6ffnen:
o (1) Klicken Sie in der Vorgangsliste auf den Kundenlink.

o (2) Klicken Sie im Kundenbereich des Vorgangs auf den Link Zum Kontakt bzw. Zur Firma.

ServiceDesk Deutschland ™ E Uorga ng %7 Akzeptieren IL? Be

Meine (7)

| Menem | Q. trstrbie b e
© SeniceDesk Deutschlond 4 Vorgang i A

100019 09:01

Nicht zugewiesen [4)

Pricritdt MNormal Modul DWH

G Bildschirm blinkt 7 Gewiinschter Termin 10.04.17 00:00

% Kunde: Skydiver, Mia
100037 ©03.05.17 03:30

DETAILDATEN
(3 Drucker kaputt o .
KUNDEMN (4) als Liste oder Graph
O kunde: Skydiver, Mia LEE () B =80
03.05.17 10:11 = Luke Skywalker ~ Endkunden

100040
3 weitere Kundq pgaarhsiten
5% Layout-Problem beim Drucken <

. . Wechseln
Kunde: Luke Sk\rwalkero KEINE ZUSATZ -
100019 27.03.17 09:01 Deaktivieren

[I[(F[E VERKNUPFTE| zym kontakt iste oder
(3 Fragen zur Online-Hilfe o
@'@ Kunde: Muster, Max referenziert von

100021 06.04.1711:36 100041 Druckerproblem ~

Abbildung 156: Offnen des Hauptkunden eines Vorgangs

Wenn der Kunde ein Kontakt in einem zweistufigen Kundenmodell ist, konnen Sie auch direkt die
Firma 6ffnen, zu der der Kontakt gehort. Gehen Sie dazu folgendermalien vor:

1. Wahlen Sie das Sichtbarkeitslevel Detail.

2. Klicken Sie im Kontextmenu der Firma auf den Link Zur Firma.
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[O3[E KUNDEN (4) als Liste oder Graph

Luke Skywalker - Endkunden
Vorname Luke Machname Skywalker
ConSol GmbH DUS

Firma Cond wechseln
Firmenzusatz DUS Bearbeiten

Strale Kanz )
pLz 4041 ZUr Firma o it Dusseldorf

Website ConSol Website
Telefon 0211/339903-0F
3 weitere Kunden

Abbildung 157: Offnen der Firmenseite

Wenn Sie die Seite eines Zusatzkunden 6ffnen méchten, kdnnen Sie dazu die Links Zum Kon-
takt bzw. Zur Firma im KontextmenU des Zusatzkunden verwenden.
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F.2 Fehlerbehebung

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

F.2.1Benutzername und PassWoOrt ... .. . . .. 278
F 2 2 VO AN il 280
F 2 3 KUNG N 282
FL2.4 ReSSOUN N . 283
F 2. S SiCNteN L 284
B 2.6 O DOC il 285
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F.2.1 Benutzername und Passwort

F.2.1.1 Sie haben Ihr Passwort vergessen

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, miissen Sie es zuriicksetzen, d. h. Sie missen ein neues Pass-
wort wahlen.

Sie konnen Ihr Passwort auf der Anmeldeseite des Web Clients zuriicksetzen. Gehen Sie dazu fol-
gendermalen vor:

1. Offnen Sie die Anmeldeseite des Web Clients.
2. Klicken Sie auf den Link Passwort vergessen? (siehe Abbildung unten).

3. Geben Sie auf der nachsten Seite Ihren Benutzernamen in das entsprechende Feld ein und kli-
cken Sie auf OK.

4. Sie erhalten eine E-Mail mit Anweisungen, wie Sie |hr Passwort zuriicksetzen kdnnen. Nor-
malerweise enthalt die E-Mail einen Link, der auf eine Seite im Web Client fihrt, auf der Sie ein
neues Passwort eingeben kdnnen. Folgen Sie den Anweisungen in der E-Mail.

CMIA | }

Benutzer

Passwort

Passwort vergessen?

Angemeldet bleiben [] \

Abbildung 158: Zuriicksetzen Ihres Passworts

Wenn Sie sich tiber LDAP oder Single Sign-On anmelden, kdnnen Sie |hr Passwort nicht Giber
die Anmeldeseite des Web Clients zuriicksetzen. Wenden Sie sich in diesem Fall an Ilhren CM-
Administrator.

F.2.1.2 Sie haben Ihren Benutzernamen vergessen

Wenn Sie Ihren Benutzernamen vergessen haben, wenden Sie sich an Ihren CM-Administrator. Der
Benutzername lhres Benutzerkontos wird von lhrem CM-Administrator festgelegt; Sie kdnnen ihn
nicht selber andern.

F.2.1.3 Sie mochten den Benutzernamen bei automatischer Anmeldung andern
Es kann zwei Griinde geben, aus denen Sie automatisch angemeldet werden:

o Sie haben die Checkbox Angemeldet bleiben auf der Anmeldeseite des Web Clients aktiviert.

o Sie werden Uber Single Sign-On angemeldet. In diesem Fall hangt das Benutzerkonto, mit dem
Sie angemeldet werden, von dem Benutzerkonto ab, das Sie gerade auf Ihrem Windows-Rech-
ner verwenden.
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In beiden Fallen haben Sie zwei Moglichkeiten, um sich mit einem anderen Benutzernamen anzu-
melden:

o Warten Sie, bis Sie automatisch angemeldet werden, und klicken Sie dann auf den Button
Abmelden. Sie werden auf die Anmeldeseite des Web Clients weitergeleitet, wo Sie sich mit
einem anderen Benutzernamen anmelden kdonnen.

o Geben Sie die URL der Anmeldeseite des Web Clients direkt in Ihren Browser ein. Diese URL
endet normalerweise mit ..../cm-client/login
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F.2.2 Vorgange

F.2.2.1 Sie kdnnen einen Vorgang nicht Gber die Suche finden

Es kann mehrere Griinde geben, aus denen Sie einen Vorgang nicht mit der Schnellsuche oder Detail-
suche finden kénnen:

Das Thema des Vorgangs wurde geandert und Sie konnen es nicht finden, wenn Sie nach dem
alten Thema suchen.
—> Suchen Sie stattdessen nach der Vorgangsnummer.

Die Schnellsuche gibt zu viele Ergebnisse zuriick, sodass Ihr Vorgang nicht in der Ergebnisliste
enthalten ist. Dies kann passieren, weil die Anzahl der Ergebnisse der Schnellsuche begrenzt ist.
- Grenzen Sie die Suche ein, indem Sie mehr Zeichen eingeben, oder verwenden Sie die Detail-
suche.

Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um den Vorgang anzusehen. Dies kann pas-
sieren, wenn ein Vorgang in eine andere Queue verschoben wurde, fiir die Sie keine Lese-
berechtigungen haben, oder wenn der Hauptkunde in einen Kunden aus einer Kundengruppe
gedndert wurde, fiir die Sie keine Leseberechtigungen haben.

-> Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen
erteilen kann (sofern zulassig).

Sie haben im Hauptmeni einen Kundengruppenfilter angewendet, sodass nur die ausgewahlte
Kundengruppe angezeigt wird. Wenn der Hauptkunde des Vorgangs zu einer anderen Kun-
dengruppe gehort, finden Sie den Vorgang nicht mit den Suchfunktionen.

- Wahlen Sie im Kundengruppenfilter die Option Alle Kundengruppen.

Der Vorgang wurde aus dem CM-System gel6scht.

F.2.2.2 Sie sehen einen Vorgang nicht in der Vorgangsliste

1.

Suchen Sie mit der Schnellsuche oder Detailsuche nach dem Vorgang, um zu lberpriifen, ob Sie
den Vorgang sehen kdnnen. Wenn Sie den Vorgang nicht finden, siehe Sie konnen einen Vor-
gang nicht Uber die Suche finden.

Wenn Sie den Vorgang mit den Suchfunktionen finden, prifen Sie, ob Sie in der Vorgangsliste
die richtige Sicht ausgewahlt haben, d. h. eine Sicht, die den gewiinschten Vorgang enthalten
sollte.

Priifen Sie, ob Sie einen Filter auf die Vorgangsliste angewendet haben, der verhindert, dass die-
ser spezielle Vorgang angezeigt wird.

Priifen Sie, ob Sie in der Vorgangsliste die richtige Gruppe gedffnet haben. Der Vorgang kann zu
einer anderen Gruppe als der aktuell ge6ffneten gehéren.

Prifen Sie in lhrem Benutzerprofil, ob Sie Sichtenmerkmale eingestellt haben, die die Anzeige
des Vorgangs verhindern.

F.2.2.3 Sie kdnnen einen bestimmten Vorgangsbereich nicht sehen

Ihr CM-Administrator legt fest, welche Vorgangsbereiche Sie sehen kdnnen und in welcher Reihenfolge
diese angezeigt werden. Sie konnen Vorgangsbereiche aus- und einklappen, aber Sie kdnnen einen
von lhrem Administrator deaktivierten Vorgangsbereich nicht sehen.
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F.2.2.4 Sie kdnnen an einem Vorgang nicht arbeiten
Es kann zwei Griinde geben, wieso Sie an einem Vorgang nicht arbeiten kénnen:

o Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um am Vorgang zu arbeiten. Da die Berech-
tigungen fur verschiedene Aktionen separat erteilt werden, kann es sein, dass Sie einige, aber
nicht alle Aktionen durchfiihren kénnen, z. B. kdnnen Sie méglicherweise einen Kommentar hin-
zufligen, aber den Vorgang nicht einem anderen Bearbeiter zuweisen.

- Wenden Sie sich an Ihren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen
erteilen kann (sofern zulassig).

o DerVorgang ist geschlossen oder archiviert. Deshalb werden keine Workflow-Aktivitdten ange-
zeigt, Sie konnen die Vorgangsdaten nicht editieren und Sie kdnnen keine Kommentare oder E-
Mails schreiben. Siehe Vorgangszustdnde.
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F.2.3 Kunden

F.2.3.1 Sie konnen einen Kunden nicht tGber die Suche finden

Es kann mehrere Griinde geben, aus denen Sie einen Kunden nicht mit der Schnellsuche oder Detail-
suche finden kdnnen:

o Die Schnellsuche gibt zu viele Ergebnisse zurlick, sodass Ihr Kunde nicht in der Ergebnisliste ent-
halten ist. Dies kann passieren, weil die Anzahl der Ergebnisse der Schnellsuche begrenzt ist.
-> Grenzen Sie die Suche ein, indem Sie mehr Zeichen eingeben, oder verwenden Sie die Detail-
suche.

o Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um den Kunden anzusehen. Dies kann pas-
sieren, wenn der Kunde zu einer Kundengruppe gehort, fiir die Sie keine Leseberechtigungen
haben.

- Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen
erteilen kann (sofern zulassig).

o Sie haben im Hauptment einen Kundengruppenfilter angewendet, sodass nur die ausgewahlte
Kundengruppe angezeigt wird. Wenn der Kunde zu einer anderen Kundengruppe gehort, fin-
den Sie ihn nicht mit den Suchfunktionen.

- Wahlen Sie im Kundengruppenfilter die Option Alle Kundengruppen.

o Der Kunde wurde deaktiviert.
- Verwenden Sie die Detailsuche mit der Option Deaktivierte einschliefsen.

o Der Kunde wurde aus dem CM-System geldscht.

F.2.3.2 Sie kdnnen die Tabs fiir die unterschiedlichen Kundengruppen nicht sehen

Wenn Sie einen Vorgang erstellen oder editieren oder einen Kunden erstellen, werden die ver-
schiedenen Kundengruppen in Tabs angezeigt. Es kann mehrere Griinde geben, warum Tabs nicht
angezeigt werden:

o Sie haben im Hauptmen einen Kundengruppenfilter angewendet, sodass nur die ausgewahlte
Kundengruppe angezeigt wird. In diesem Fall werden die Tabs der anderen Kundengruppen
nicht angezeigt.

- Setzen Sie den Filter auf Alle Kundengruppen, um die Tabs fir alle Kundengruppen, auf die
Sie Zugriff haben, anzuzeigen.

o Sie haben nicht die bendtigten Berechtigungen, um Kunden anderer Kundengruppen zu erstel-
len oder anzuzeigen.
- Wenden Sie sich an lhren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen
erteilen kann (sofern zulassig).

o Der Vorgang befindet sich in einer Queue, in der Kunden anderer Kundengruppen nicht zuldssig
sind.
F.2.3.3 Sie kdnnen einen bestimmten Bereich einer Kundenseite nicht sehen

lhr CM-Administrator legt fest, welche Kundenseitenbereiche Sie sehen kénnen und in welcher Rei-
henfolge diese angezeigt werden. Sie kdnnen Kundenseitenbereiche aus- und einklappen aber Sie kon-
nen einen von lhrem Administrator deaktivierten Bereich nicht sehen.
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F.2.4 Ressourcen

F.2.4.1 Sie kbnnen eine Ressource nicht Giber die Suche finden

Es kann mehrere Griinde geben, aus denen Sie eine Ressource nicht mit der Schnellsuche oder Detail-
suche finden kdnnen:

o Die Schnellsuche gibt zu viele Ergebnisse zurlick, sodass Ihre Ressource nicht in der Ergeb-
nisliste enthalten ist. Dies kann passieren, weil die Anzahl der Ergebnisse der Schnellsuche
begrenzt ist.

- Grenzen Sie die Suche ein, indem Sie mehr Zeichen eingeben, oder verwenden Sie die Detail-
suche.

o Sie haben nicht die notwendigen Berechtigungen, um die Ressource anzusehen. Dies kann pas-
sieren, wenn die Ressource zu einem Ressourcentyp gehort, fir den Sie keine Lese-
berechtigungen haben.

- Wenden Sie sich an Ihren CM-Administrator, der Ihnen die erforderlichen Berechtigungen
erteilen kann (sofern zulassig).

o Die Ressource wurde deaktiviert.
- Verwenden Sie die Detailsuche mit der Option Deaktivierte einschliefsen.

o Die Ressource wurde aus dem CM-System geldscht.

F.2.4.2 Sie konnen einen bestimmten Bereich einer Ressourcenseite nicht sehen

lhr CM-Administrator legt fest, welche Ressourcenseitenbereiche Sie sehen kénnen und in welcher Rei-
henfolge diese angezeigt werden. Sie kdnnen Ressourcenseitenbereiche aus- und einklappen, aber Sie
konnen einen von lhrem Administrator deaktivierten Bereich nicht sehen.
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F.2.5 Sichten

F.2.5.1 Die Gruppierung nach Bearbeiter wird in der Vorgangsliste nicht angezeigt

Die Gruppierungsoption Bearbeiter wird im Drop-down-Men( Gruppierung nicht angezeigt, wenn Sie
einen Filter ausgewdhlt haben, da alle Gruppen bis auf Eigene Vorgénge leer waren. Wahlen Sie die
Option Alle Vorgédnge aus dem Drop-down-Men Filter, um die Gruppierungsoption wieder zu sehen.
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F.2.6 CM/Doc

F.2.6.1 Sie kdnnen mit CM/Doc keine Attachments hinzufiigen
Es kann mehrere Griinde geben, aus denen CM/Doc nicht verfligbar ist:
o CM/Doc ist fiir Ihr CM-System deaktiviert.

o Sie haben CM/Doc in Ihrem Benutzerprofil deaktiviert.
- Offnen Sie Ihr Benutzerprofil und wihlen Sie aktiviert im Abschnitt Dokumenterzeugung mit
CM/Doc (siehe Dokumenterzeugung mit CM/Doc).

o CM/Docist aufihrem Computer nicht installiert.
- Installieren Sie CM/Doc (siehe Installieren von CM/Doc).

o Microsoft Word oder OpenOffice ist nicht auf Ihrem Computer installiert oder wird nicht als
Standardprogramm zum Offnen von Dateien in den Formaten doc., docx. bzw. odt. verwendet.
— Fragen Sie lhren CM-Administrator, welche Textverarbeitungssoftware Sie fir CM/Doc brau-
chen und legen Sie diese als Standardsoftware fiir das Offnen der entsprechenden Dateitypen
fest.

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



ConSol CM Benutzerhandbuch (Version 6.12.0.0) 286

F.3 FAQs

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

B3 L Al e N 287
F.3. 2 Bearbeiter ... 288
F.3 3 VO gaN e 289
F 3 KUNG N . 290
F.3 0 RESSOUICEN L 291
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F.3.1 Allgemein

F.3.1.1 Wieso kann ich mein Passwort nicht im Benutzerprofil andern?

Sie kdnnen lhr Passwort nicht dndern, wenn Sie sich mit LDAP oder Single Sign-On anmelden.

F.3.1.2 Es wird eine Fehlermeldung angezeigt. Was soll ich machen?

Wenn Sie unter dem Hauptment eine rote Fehlermeldung sehen, sollten Sie entweder einen Screens-
hot machen oder den Text der Meldung kopieren. Wenden Sie sich dann an lhren Administrator und
geben Sie ihm so viele Details wie moglich dariiber, was Sie vor dem Auftreten des Fehlers gemacht
haben.
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F.3.2 Bearbeiter

F.3.2.1 Was bedeutet es, ein zusatzlicher Bearbeiter zu sein?

Als zusatzlicher Bearbeiter (auch weiterer Bearbeiter genannt) fihren Sie normalerweise bestimmte
Aufgaben fiir den Vorgang aus. Als zusatzlicher Bearbeiter haben Sie immer eine Bearbeiterfunktion.
Sie kdnnen zum Beispiel verantwortlich dafiir sein, eine Erstattung zu genehmigen oder eine Losung
zu priifen. Sie kdnnen in einem Vorgang auch mehrere unterschiedliche Bearbeiterfunktionen haben.
Weitere Informationen finden Sie in Bearbeiter und zusatzliche Bearbeiter und Zusatzliche Bearbeiter
und Genehmigungsprozesse.

F.3.2.2 Wie kann ich nach den Vorgangen suchen, bei denen ich zusatzlicher Bear-
beiter bin?

Sie kdnnen die Vorgange, bei denen Sie zusatzlicher Bearbeiter sind, mit der Detailsuche finden. Wah-
len Sie Weitere Bearbeiter als Suchkriterium aus und wahlen Sie sich selber in der Bearbeiterliste aus.

AuRerdem koénnen Sie die Vorgangsliste so filtern, dass nur die Vorgdnge angezeigt werden, bei denen
Sie der zugewiesene oder ein zusatzlicher Bearbeiter sind. Weitere Informationen dazu finden Sie in
Sichten.

F.3.2.3 Werde ich benachrichtigt, wenn mich jemand als zusatzlichen Bearbeiter hin-
zufuigt?

Es hangt von der individuellen Konfiguration Ihres CM-Systems ab, ob Sie eine Benachrichtigung erhal-
ten, wenn Sie jemand als zusatzlichen Bearbeiter hinzufiigt. Bitte wenden Sie sich im Zweifelsfall an
lhren CM-Administrator.
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F.3.3 Vorgange

F.3.3.1 Was ist der Unterschied zwischen offenen und geschlossenen Vorgangen?

Sobald ein Vorgang erstellt wurde, ist er ein offener Vorgang. Nachdem ein Vorgang den ganzen
Geschaftsprozess durchlaufen hat und es keine Workflow-Aktivitaten fir den Vorgang mehr gibt, ist
der Vorgang ein geschlossener Vorgang. Ein Vorgang kann manuell von einem Bearbeiter oder auto-
matisch vom System geschlossen werden, z. B. nach einer definierten Wartezeit nach dem letzten
Schritt des Geschéaftsprozesses.

Die Aktionen, die Sie fiir offene Vorgange durchfiihren kénnen, sind in Aktualisieren von Vorgédngen
beschrieben.

Fiir geschlossene Vorgange gilt Folgendes:

o Sie kdnnen immer noch lber die Schnellsuche, Detailsuche und Autocomplete-Suche gefunden
werden.

o Sie kdnnen immer noch dupliziert und gedruckt werden.

o Sie kdnnen nicht mehr editiert werden, d. h. die Vorgangsdaten kdnnen nicht mehr gedndert
werden.

o Mitihnen kann nicht mehr gearbeitet werden, d. h. es gibt keine Workflow-Aktivitdten mehr
und Sie kdnnen keine Kommentare hinzufligen oder E-Mails senden.

o Sie kdnnen nur durch eine Wiedereroffnungsaktivitat oder durch den CM-Administrator wieder
geoffnet werden.

F.3.3.2 Das Vorgangsprotokoll ist ziemlich lang. Wie kann ich es verkiirzen?

Es gibt zwei Einstellungen, mit denen Sie die Anzahl der Eintrage im Vorgangsprotokoll verringern kén-
nen:

o Siekdnnen den Anzeigemodus von Alle Eintréige in Kommunikation andern. Auf diese Weise
werden nur E-Mails, Kommentare und Attachments angezeigt.

o Sie kdnnen das Sichtbarkeitslevel des Vorgangsprotokolls von Detail oder Erweitert in Standard
andern. Auf diese Weise werden weniger Eintrdge angezeigt und jeder Eintrag enthélt weniger
Informationen.
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F.3.4 Kunden

F.3.4.1 Wie kann ich alle Kontakte sehen, die zu einer Firma gehoéren?

Sie kénnen die Kontakte, die zu einer Firma gehdren, auf der Firmenseite im Kontaktbereich sehen.
Die Anzahl der Kontakte steht normalerweise in Klammern in der Kopfzeile des Bereichs.

F.3.4.2 Wie kann ich alle Vorgange eines Kunden sehen?

Sie kénnen die Vorgange des Kunden (d. h. einer Firma oder eines Kontakts) auf der Kundenseite im
Vorgangsbereich sehen. Dort kénnen Sie entscheiden, welche Vorgange angezeigt werden sollen. Die
Anzahl der Vorgénge steht normalerweise in Klammern in der Kopfzeile des Bereichs. Beachten Sie,
dass Sie nur die Vorgdnge sehen, die Sie mit lhren Berechtigungen anzeigen diirfen. Es kann daher
sein, dass ein Kunde mehr Vorgange hat, die Sie nicht sehen dirfen.

F.3.4.3 Welchen Zweck hat das Feld Track-Benutzer ?

Dies ist ein Datenfeld im Kopfbereich einer Kontaktseite. Es wird verwendet, um einem Kontakt ein
CM/Track-Profil zuzuweisen. Wenn Ihr Unternehmen CM/Track nicht einsetzt, kdnnen Sie dieses Feld
ignorieren. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Konfigurieren von CM/Track fir die Kunden.

F.3.4.4 Ich habe versehentlich einen Kunden deaktiviert. Wie kann ich ihn finden und
wieder aktivieren?

Sie kénnen einen deaktivierten Kunden mit der Detailsuche finden. Markieren Sie die Checkbox Deak-
tivierte einschliefSen, um die deaktivierten Kunden anzuzeigen. Dann kdnnen Sie die Kundenseite des
gewiinschten Kunden 6ffnen und diesen wieder aktivieren (Wiederherstellen der Verfligbarkeit von
Kunden).
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F.3.5 Ressourcen

F.3.5.1 Ich habe versehentlich eine Ressource deaktiviert. Wie kann ich sie finden und
wieder aktivieren?

Sie kdnnen eine deaktivierte Ressource auf der Ressourcentypseite oder mit der Detailsuche finden.
An beiden Stellen missen Sie die Checkbox Deaktivierte einschliefSen markieren, um die deaktivierten
Ressourcen anzuzeigen. Dann kénnen Sie die Ressourcenseite der gewlinschten Ressource 6ffnen und
diese wieder aktivieren (Wiederherstellen der Verfiigbarkeit von deaktivierten Ressourcen).
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G - Appendix
Dieser Abschnitt enthalt mehrere Appendizes:
o Marken

e Glossar

e Index
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G.1 Marken

Apache OpenOffice™ — Apache und die Apache-Federlogos sind Marken von The Apache Soft-
ware Foundation. OpenOffice.org und das Mdvenlogo sind eingetragene Marken von The Apa-
che Software Foundation. Siehe Website von Apache OpenOffice zu Markenrichtlinien.

Google Maps™ —Google Maps ist eine Marke von Google Inc. Siehe Google-Website tiber Mar-
ken.

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 Microsoft 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 Lan-
dern. 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 Lan-
dern. 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 Website von
Microsoft zu Markenrichtlinien.

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

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

NGIiNX — 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.

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

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

Vis.js — Vis.js ist Copyright von Almende B.V. Siehe Vis.js-Lizenzseite.
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« Wicket™ - Apache Wicket und Wicket, Apache, das Apache-Federlogo und das Apache Wicket-
Projektlogo sind Marken von The Apache Software Foundation. Siehe zum Beispiel den Hinweis
unten auf der Wicket-Homepage
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G.2 Glossar

ACF

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

Aktivitat

Aktivitdten, auch Aktionen genannt,
sind Vorgénge, die fiir Vorgédnge, Kun-
den, Ressourcen und Suchergebnisse
ausgefuhrt werden kénnen.

Bearbeiter

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

Benutzerprofil

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

Berechtigung

Mit Berechtigungen wird festgelegt, wel-
che Vorgénge der Bearbeiter im Web
Client sehen kann und welche Aktionen
er durchfiihren darf. Berechtigungen
werden immer Gber Rollen erteilt, d.h.
sie werden nicht einem einzelnen Benut-
zer zugewiesen, sondern einer Gruppe
von Benutzern, die die gleiche Rolle
haben. Normalerweise gehoren diese
Benutzer zum gleichen Team und/oder
haben ahnliche Funktionen im Unter-
nehmen.
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Bereich

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

CM/Doc

Ein ConSol CM-Standard-Modul, das es
Bearbeitern ermdoglicht, Gber den Web
Client mit Microsoft Word- oder
OpenOffice-Dokumenten zu arbeiten,
die mit ConSol CM-Vorgangs- oder Kun-
dendaten vorausgefiillt sind.

CM/Resource Pool

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

CM/Track

CM/Track ist das Portal von ConSol
CM. Kunden erhalten tiber CM/Track
Zugriff auf ihre Vorgénge.

Favoriten

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

Firma

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

G

Geschaftsprozess

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

GUI

Graphical User Interface

Hauptarbeitsbereich

Im Hauptarbeitsbereich wird das Ele-
ment angezeigt, an dem der Bearbeiter
gerade arbeitet. Dies kann ein Vorgang
eine Kundenseite, eine Such-
ergebnisseite, 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 Haupt-
kunde angegeben sein.

Hauptmenii

Das Hauptmeni wird im oberen
Abschnitt der Seite angezeigt. Es ent-
hélt Links zu den unterschiedlichen Sei-
ten des Web Clients.

Kontakt

Der Kontakt stellt die untere Hier-
archiestufe in einem zweistufigen Kun-
denmodell dar. Ein Kontakt kann nur
zu einer Firma gehoren.
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Kunde

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

Kundendatenmodell

Das Kundendatenmodell ist die Defi-
nition der Kunden. Es bestimmt die ver-
figbaren Datenfelder und moglichen
Relationen.

Kundengruppe

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

L

LDAP
LDAP ist die Abkirzung fiir Lightweight
Directory Access Protocol. Das ist ein
Protokoll, mit dem Anmeld-
einformationen flir mehrere Appli-
kationen verwaltet werden.

0]

Overlay
Overlays sind kleine Symbole, die zum
Vorgangs-lcon hinzugefligt werden,
nachdem bestimmte Ereignisse ein-
getreten sind.

P

PCDS

Page Customization Definition Section -
Definitionsbereich der Sei-
tenanpassung.
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berechtigungen und Sichten der Bear-

Protokoll beiter.
Das Protokoll enthilt alle Anderungen,
die an dem Vorgang, Kunden oder der S
Ressource ausgeflihrt wurden.
Session
Q
Die Session ist der Zeitraum zwischen
Anmeldung und Abmeldung im Web
Queue .
Client.
Die Queue enthdlt thematisch dhnliche
Vorgange, die gleich behandelt werden Sicht
sollen und dem gleichen Geschéftspro-
zess (Workflow) folgen. Berechtigungen Sichten beschranken die in der Vor-
und andere Parameter werden immer gangsliste im ConSol CM Web Client
auf der Basis von Queues definiert. angezeigten Vorgdnge auf die Vor-
gdnge, die bestimmte Kriterien (Berei-
R che eines oder mehrerer Workflows)
erfiillen. Sichten werden Rollen zuge-
wiesen.
Relation

Relationen sind Verknipfungen zwi- Sichtbarkeitslevel
schen unterschiedlichen Date-
nobjekten in ConSol CM. Es gibt
Relationen zwischen Objekten des glei-
chen Typs, z.B. zwischen Vorgangen,
Kunden und Ressourcen, und Rela-

tionen zwischen Objekten unter-

Das Sichtbarkeitslevel bestimmt den
Detailgrad der in bestimmten Bereichen
von Vorgangen, Kunden und Res-
sourcen angezeigten Informationen.

schiedlicher Typen, z.B. zwischen einem Vv
Vorgang und einer Ressource oder
einem Kunden und einer Ressource. Vertretung

Uber die Vertretungsfunktion kénnen

Ressource Bearbeiter bestimmt werden, die einen

Ressourcen sind Objekte, die in CM/Re- Bearbeiter zeitlich begrenzt vertreten.

source Pool verwaltet werden. Der Vertreter erhalt eine Kopie aller E-
Mails, die vom CM-System an die E-
Mail-Adresse des Bearbeiters, den er
vertritt, gesendet werden. Zudem hat
die Vorgangsliste eine Option, mit der
Vorgange des vertretenen Bearbeiters
angezeigt werden.

Ressourcentyp

Der Ressourcentyp ist die Definition der
Ressourcen. Er bestimmt die ver-
figbaren Datenfelder und méglichen
Relationen und Aktionen.

Vorgang

Rolle Der Vorgang ist die Kundenanfrage, an

der der Bearbeiter arbeitet. Erist das
Objekt, das den vom Workflow defi-
nierten Geschaftsprozess durchlauft.

Rollen werden den Bearbeitern zuge-
wiesen. Sie bestimmen die Zugangs-
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angezeigt. Er dient als temporarer Spei-

Vorgangs-icon cher fiir Vorgénge, Kunden und Res-

Das Vorgangs-lcon wird in der oberen sourcen, die gedandert wurden, aber
linken Ecke eines Vorgangs und in der deren Anderungen noch nicht gespei-
Vorgangsliste angezeigt. Es hat nor- chert wurden.

malerweise eine Farbe, die einen Wert

eines bestimmten Parameters darstellt, 7

und ein Symbol, das den aktuellen
Bereich wiedergibt. Das Vorgangs-lcon .
kann Overlays haben. Zeitbuchung

Zeitbuchungen ermoglichen es den

Vorgangsliste Bearbeitern, die Zeit festzuhalten, die
sie an einem Vorgang oder Projekt gear-
Die Vorgangsliste befindet sich links beitet haben.

neben dem Hauptarbeitsbereich. Sie
zeigt bestimmte Vorgange auf einen

Blick. Zusatzkunde
Zusatzkunden sind Kunden (Firmen
Vorlage oder Kontakte), die am Vorgang inter-
essiert sind. Sie sind optional und
Vorlagen enthalten vordefinierten und haben normalerweise eine Rolle, die
vorformatierten Text. Sie kdnnen fir anzeigt, wieso sie hinzugefiigt wurden.

Kommentare, E-Mails und Dokumente

verwendet werden. . .
zusatzlicher Bearbeiter

w Zusatzliche Bearbeiter sind Bearbeiter,
die einen bestimmten, im Geschaftspro-
zess definierten Zweck erfiillen. Nor-
malerweise miissen sie im Prozess

Der Web Client ist der Hauptzugang bestimmte Aufgaben ausfiihren.

zum System fiir die Bearbeiter.

Web Client

Workflow

Der Workflow ist die Umsetzung des in
ConSol CM verwalteten Geschéftspro-
zesses. Er enthalt eine Reihe von Schrit-
ten, die von den Bearbeitern
durchgefiihrt werden.

Workflow-Aktivitat

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

Workspace

Der Workspace wird in einem Feld
rechts neben dem Hauptarbeitsbereich
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G.3 Index

A

Abmeldung 30
ACF 136
Aktivitats-Formular 136
Anmeldung 29
LDAP 29
SSO 29
Attachment 154
CM/Doc 159
hinzufiigen 155
Autocomplete-Liste 44
Autocomplete-Suche 66

Benutzerkonto 28
Benutzername 28
Passwort 28

Benutzername 28

Benutzerprofil 85
Sichtenmerkmal 91
Sichtenmerkmale 119
Standard-Kundengruppe 91
Standard-Queue 92
Zeitbuchung 93

C

Checkbox 43

CM/Doc 157

CM/Track 245
anmelden 252
Attachment hinzufligen 258
FAQ 262

Kommentar hinzufligen 258

Kontaktdaten 189
Passwort andern 263
Sichtbarkeit 249
Vorgang erstellen 261
Vorgangsdetails 257
Vorgangsliste 254

D

Dashboard 37
Dateneingabefeld 41
Datumsauswahl 42
Datumsfeld 42
Detailsuche 53
Dokumentvorlage 157

Drop-down-Liste 43

E

E-Mails 148
antworten 150
drucken 150
senden 148

weiterleiten 150

F

Favoriten 270
hinzufligen 270

Filter 121

Firma 173
erstellen 186

in Vorgang erstellen 187

G

Genehmigungsprozess 164
Grid 124
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H

Hauptarbeitsbereich 35

Hauptkunde 137-138
andern 140
hinzufligen 138

Hauptmenl 36

hierarchische Liste 44

Installation

CM/Doc 158

K

Kalender 42

Kommentar 144
antworten 147
bearbeiten 145
CM/Track 249
drucken 147
hinzufigen 145

Kontakt 173
anonymisieren 202
auf Firmenseite erstellen 188
CM/Track-Felder 189
erstellen 186, 188
Firma wechseln 192
in Vorgang erstellen 187

[6schen (mit allen verkniipften
Daten) 202

Kunde 173
aktivieren 203
Aktivitaten 196
aktualisieren 191
Attachment hinzufligen 193
bearbeiten 142
deaktivieren 199
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drucken 196

editieren 191

erstellen 186

Hauptkunde 137-138

in Vorgang erstellen 187

Kommentar hinzufligen 195

I6schen (verknlpfte Daten behalten) 200

offnen 191, 275

Rolle 142

Sichtbarkeit 83

Vorgang erstellen 197

Vorgange 197

Vorgdnge Ubertragen 197

Zusatzkunde 137, 140
Kundenaktivitaten 196
Kundendatenmodell 173

einstufig 173

zweistufig 173
Kundengruppe 174
Kundengruppenfilter 40
Kundenprotokoll 181
Kundenrelation 204, 236

Bemerkung bearbeiten 207

gerichtete Relation 206

hinzufiigen 206, 238

Kommentar bearbeiten 239

Kunden 6ffnen 239

[6schen 207, 239

Referenzrelation 205

verknlpften Kunden 6ffnen 207
Kundenrolle 142
Kundenseite 175

Bereich fiir Detaildaten 177

Bereich fir Kommentare und Attach-
ments 181

Bereich fiir verknipfte Kunden 181

Bereich fiir verknipfte Ressourcen 181
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Bereiche 177
Kalenderbereich 178
Kontaktbereich 180
Kopfbereich 177
Protokollbereich 181
Vorgangsbereich 178

L

Link 42

P

Passwort 28

andern 87, 263
Pflichtfeld 41
Portal 245

R

Radio-Button 43
Ressource

aktivieren 232

Aktivitat 230

Attachment hinzufligen 227

deaktivieren 230

editieren 227

erstellen 225

Kommentar hinzufligen 229

[6schen 231

offnen 226

Sichtbarkeit 84
Ressourcen-Dashboard 216
Ressourcenaktivitat 230
Ressourcenprotokoll 221
Ressourcenrelation 168, 208, 232

bearbeiten 171

Bemerkung editieren 210

hinzufiigen 170, 210, 235

Kommentar bearbeiten 236
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l6schen 171, 211, 236

Ressource 6ffnen 171, 211, 236
Ressourcenseite 217

Bereich ausklappen 222

Bereich einklappen 222

Bereich flr Detaildaten 219

Bereich fiir Kommentare und Attach-
ments 220

Bereich fiir verkniipfte Kunden 220
Bereich fiir verkniipfte Ressourcen 220
Bereich fiir verknipfte Vorgdnge 220
Kalenderbereich 220
Kopfbereich 218
Protokollbereich 221
Sichtbarkeitslevel 222
Tabelle anpassen 223
Ressourcentyp-Seite 217
Rich-Text-Editor 144

S

Schnellsuche 50

Session 28

Session Timeout 28

Sicht 119

Sichtbarkeitslevel 106

Sichtenmerkmal 91

Sichtenmerkmale 119

Single Sign-On 29

Standard-Kundengruppe 91

Standard-Queue 92

Suche
Autocomplete-Suche 66
Detailsuche 53
Schnellsuche 50

T

Tabelle 45
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Textfeld 42 Grid 124
Textklasse 143 Gruppierung 122
Textvorlage 151 Sicht 119

Sichtenmerkmale 119

v Sortierung 124
Vertretung 88 Vorgangsprotokoll 103
Vorgang Vorgangsrelation 165, 240
bearbeiten 133 hinzufliigen 167, 242, 274
Bearbeiter 132 Kommentar bearbeiten 243
Bereiche 102 I6schen 168, 243
drucken 135 verkniipften Vorgang 6ffnen 168
duplizieren 134 Vorgang 6ffnen 243
erstellen 127 Vorlage
Sichtbarkeit 78 Dokument 157
Struktur 100 E-Mail 151
Workflow-Aktivitat 135 Kommentar 151
zuweisen 132 Text 151
Vorgangs-lcon 104
Farbe 104 w
Overlay 105 Workflow-Aktivitaten 135
Symbol 104 Workspace 272
Vorgangsbereiche
Attachment-Bereich 104 z
ausklappen 106 Zeitbuchung 93, 160
Bereich fiir Detaildaten 102 Benutzerprofil 93
Bereich fiir verknlpfte Ressourcen 103 manuell 94
Bereich fiir verkniipfte Vorgange 103 Ubersicht 96
Bereich fiir zusatzliche Bearbeiter 103 Zeitbuchungstibersicht 96
einklappen 106 zum Vorgang 168
Kalenderbereich 103 zur Ressource 171
Kopfbereich 102 Zusatzkunde 137, 140
Kundenbereich 102 als Hauptkunde setzen 142
Protokollbereich 103 entfernen 142
Sichtbarkeitslevel 106 hinzufiigen 141
Vorgangsliste 114 Rolle 141
Filter 121 zusatzlicher Bearbeiter 111, 162

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