ConSol Software GmbH

ConSol CM Administratorhandbuch

Version 6.11.2.7



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

Inhalt

INhalt 2
A - BNl UNG 12
A.1 ConSol CM fir Business Process Management ..., 14
A.2 Liste der Handblcher ... . 16
A3 TeCDOC-SeIVEY . 17
A.4 Struktur des Handbuches ... .. .. 18
A.5 Erklarungen zum Layout ...l 20
A.6 Rechtlicher Hinweis ... .. 21
A.7 Gender-Disclaimer ... 21
AL CopYrigNt 21
A.9 Systemkomponenten von ConSol CM ... L 22
A.10 Technische Prinzipien von ConSol CM ... .. . ... 24
AL L EiNlItUNE oL 25
A.10.2 Bearbeiter 25
A10.3 KUuNden ..o 26
A10.4 Tickets 26
A.10.5 RESSOUNCEN ..o 27
AL0.6 QUEUES ... 27
AL10.7 WorkfloWs L 28
A.10.8 CM Action Framework ... .. 29
A.10.9 Task Execution Framework ... .. ... 30
A.10.10 Zugriff auf Objekte in ConSol CM .. ... 30
A.10.11 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ._._.......... 31
A.11 Starten des Admin Tools ... . . ... 32
A11.l Anmelden o 32
A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht .._._.._._.._.................... 33
A.12 GUI des Admin Tools .. 35
A L2 L BNl tUNG L 35
AL2.2 GrundprinZzip ..o 35
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten ... . 39

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

A.12.4 Symbole und andere GUI-Elemente ... .. ... ... 42
A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe ....................... 45

B - Zugriff und Rollen .. 53
B.1 Bearbeiter ..l 54
B.1.1 EinflUhrung in die Bearbeiterverwaltung ... .. . ... 54
B.1.2 Bearbeiterverwaltung mit dem Admin Tool ... . . ... ... ... 55

B.2 RO N 60
B.2.1 EinfUhrung in die Rollenverwaltung ... ... . ... 60
B.2.2 Rollenverwaltung mit dem Admin Tool ... ... ... .. 61

B.2.3 Definieren eines Administrators nur fir die Verwaltung der Rollen und

Bearbeiter ... . 77
B.3 Sichten .. L 79
B.3.1 EinflUhrung in die Sichtenverwaltung ... .. ... 79
B.3.2 Sichtenverwaltung mit dem AdminTool ... ... ... 80
B.4 Bearbeiterfunktionen ... ... 87
B.4. 1 EiNl@itUNE o 88
B.4.2 Erstellen und Editieren einer Bearbeiterfunktion ......................_........ 89
B.4.3 Loschen einer Bearbeiterfunktion ... . . ... ... 90
B.4.4 Deaktivieren und Aktivieren einer Bearbeiterfunktion ._._.................._ . 90
B.4.5 Bearbeiterberechtigungen fir Bearbeiterfunktionen ... ... ... ... 90

C - Ticketdatenmodell ... . . 92
C.1 Ticketfelder (Einrichten des Ticketdatenmodells) ... 93
C L L BNl I UNG o 94
C.1.2 Verwaltung von Ticketfeldern mit dem Admin Tool ............................. 96
C.1.3Tab Ticketdaten ... . . . . ... 97
C.1.4 Tab Aktivitatsformulare ... . . ... 110
C.1.5 Haufig verwendete Annotationen ... ... ... .. 116
C.2 Verwaltung von Sortierten Listen ... . . 122
C 2 L BNl I UNG 122
C.2.2 Verwaltung von Sortierten Listen mit dem Admin Tool ....................... 124
C.3 MILAS 132
.3 BNl IUNG oo 132

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

C.3.2 MLA-Verwaltung mit dem Admin Tool ... 134
C.A Ticketprotokoll .. . 140
CA L BN I UNG 140
C.4.2 Bearbeiten von Kommentaren im Ticketprotokoll ............................. 141
C.4.3 Anzeigemodi des Ticketprotokolls im Web Client .............................. 142
C.4.4 Allgemeine Informationen Uber die Sichtbarkeit von Ticket-
protokolleintragen im Web Client ... . 149
C.4.5 Speicherung des Ticketprotokolls und Ubertragung an das Data Ware-
NOUSE (DWH) e 152
C.5 Ticketliste .. 153
C o L EINlEIUNG 153
C.5.2 Konfiguration von Gruppierung und Sortierung der Ticketliste .............. 155
C.5.3 Konfiguration der Parameter, die fir ein Ticket angezeigt werden ........ 160
C.5.4 Die Definition von Kunden-Templates ...... ..o 161
C.5.5 Die Annotation von Ticketfeldern ... ... ... ... ... 161
C.5.6 Die Seitenanpassung fur die Attribute der Ticketliste ......................... 162
D - Kundendatenmodell ... . . . 171
D.1 EinfUhrung in Kundendatenmodelle . ... 172
D.1.1 Das flexible Kundendatenmodell auf einen Blick ............................... 173
D.1.2 Einfihrung in die Objekte eines Kundendatenmodells ........................ 176
D.1.3 Verwaltung von Kundenobjekten mit dem Admin Tool ....................... 178
D.2 Kurze Einflihrung in die kundenbezogenen Funktionen des Web Clients ....... 180
D.2. L BNl UNG .o 180
D.2.2 Arbeiten mit Kunden im ConSol CM Web Client ..._........................... 181
D.3 Einrichten des Kundendatenmodells ......... ... .. ... ... 196
D.3.1 Einflihrung in die Einrichtung des Kundendatenmodells ...................... 196
D.3.2 Verwaltung von Kontakten und Firmen mit dem Admin Tool ................ 197
D.4 Verwaltung von Kundenfeldern und GUI-Design fir Kundendaten ............... 207
D.A. L EinleitUNG o 208

D.4.2 Definieren von Kundenfeldern fiir Kundendaten mit dem Admin Tool ....209
D.4.3 Verwendung von Kundenobjekten in Skripten ... 221

D.4.4 Verwenden von skriptbasierter Feldvisualisierung fir Kundenfelder ...... 224

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

D.5 Templates fUr Kundendaten ... 225
D.5.1 Einflhrung in die Verwendung von Templates fiir die Anzeige von Kun-
dendaten . 225
D.5.2 Coding von Templates . ... 226
D.5.3 Lokalisieren von Werten von Sortierten Listen in Templates ................ 227
D.5.4 Abkiirzen von Werten in Templates ... 227
D.5.5 Template-TyPeN ..o 229

D.6 Verwaltung von KUNdengruppen ... ...l 233
D.6.1 Grundprinzip von Kundendatenmodellen und Kundengruppen .............. 233
D.6.2 Verwaltung von Kundengruppen mit dem Admin Tool ........................ 234
D.6.3 Zuweisen von Zugangsberechtigungen fir Kundengruppen .................. 239

D.7 Kundenrollen ... L 242
D. 7. L BNl it UNG 242
D.7.2 Definieren von Kundenrollen mit dem Admin Tool ........................... 243

D.8 Kundenrelationen ... ... . L 246
D.8. L EiNleitUNE ..o 247
D.8.2 Verwaltung von Kundenrelationen mit dem Admin Tool ..................... 249
D.8.3 Erstellen von Kundenrelationen im Web Client .._.............................. 252
D.8.4 Verwendung von Relationen in Skripten ... 253
D.8.5 Kundenrelationen zu Ressourcen _................................................ 253

D.9 Action Framework - Kundenaktionen ... ... 254
D.0. L EinleitUNG .o 255
D.9.2 Verwaltung von Kundenaktionen mit dem Admin Tool ....................... 257
D.9.3 Verwendung von Kundenaktionen als Bearbeiter (Benutzer) ................ 262
D.9.4 Beispiele fur Kundenaktionsskripte ..., 262
D.9.5 Skripte fur das Action Framework: Programmierung von Kun-
denaktionen ... . 266

D.10 Adress-Vervollstandigung ... .. o L 277
D.10. L EinleitUNE o 278
D.10.2 Einschalten der Adress-Vervollstandigung mit dem Admin Tool .......... 281
D.10.3 Importieren von PLZ-/Ort-/Adressdaten in die CM-Datenbank ............ 283

D.10.4 Definieren der Adress-Vervollstandigungskonfiguration mit dem
AdMIN T00l . 284

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

D.10.5 Editieren einer Adress-Vervollstandigungskonfiguration ................._. 287
D.10.6 Léschen einer Adress-Vervollstandigungskonfiguration oder von
Adress-Vervollstandigungsfeldern. ... 287
E - Globale Konfiguration ... .. 288
B L SPraChen L 289
B L. SPrachen oo 289
E.1.2 Verwendung von Sprachumgebungen ... ... ... 291
B 2 QUEUES .. L 292
B 2. EiNl@ItUNG 292
E.2.2 Queue-Verwaltung mit dem Admin Tool ... ... ... 293
B 3 PrOJeKEe oo 301
E.3. L EiNleitUNg 301
E.3.2 Verwalten von Projekten mit dem Admin Tool .................................. 301
E.4 Arbeiten mit Kalendern ... ... 303
E.4.1 Arbeitszeitkalender ... . . .. 304
E.4.2 Integration von Microsoft Exchange-Kalendern ................................. 310
E.5 Textklassen . 322
B . L BNl i UNg 322
E.5.2 Verwaltung von Textklassen mit dem AdminTool .............................. 324
F - GUI-Design und erweiterte ANPasSUNG ... ... e 330
F.l BezeiChnUNGeN .o 331
FoL L BNl itUNG oL 331
F.1.2 Konfigurieren der Bezeichnungen mit dem Admin Tool ....................... 331
F.2 Konfiguration der Graphendarstellung von Relationen ............................. 342
F.2.1 Konfiguration der Graphenanzeige im Standardmodus ....................... 342
F.2.2 Konfiguration weiterer Relationsansichten - Expertenmodus ................ 344
F.3 SeitenNanpPasSUNg o 345
F.3.1 Allgemeine Einflihrung in die Seitenanpassung ................................. 346
F.3.2 Seitenanpassung im Web Client ... . L 347
F.3.3 Reihenfolge und Prioritaten bei der Seitenanpassung ......................... 357
F.3.4 Seitenanpassung mit Attributen ... .. 358

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

F.3.5 Seitenanpassungsattribute fir Typen, Bereiche und Unterbereiche in

alphabetischer Reihenfolge ... ... 368
F.3.6 Seitenanpassung fir das Web Client Dashboard ................................ 424
F.3.7 Seitenanpassung fiir die grafische Darstellung von Relationen .............. 467
F.4 Konfiguration des Web Client Dashboards ... 484
FA L BNl itUNG oL 484
F.d. 2 BeiSPICIE 485
F.5 Layout-Anpassung mithilfe von Skinning ... 492
F D L BeISPICl 493
F.6 Design und Konfiguration von REST-basierten ConSol CM-Client-GUIs .......... 494
F.B. L EiNl@itUNE oL 494
F.6.2 Konfigurationsprinzip ... oo 497
F.6.3 Konfiguration von speziellen Seiten in CM/Track ............................... 499
F.6.4 Erstellen von neuen Konfigurationsdateien ..................................... 509
F.6.5 Verhalten bei Systeminstallationen und -aktualisierungen ................... 509

G - EXPOI N 510
G.l TicketverwWaltUNng ... o 512
G.1.1 EinfUhrung in die Ticketverwaltung ... .. ... ... 512
G.1.2 Ticketverwaltung mit dem Admin Tool ... ... ... 512
G.2 Verwaltung des Data Warehouse (DWH) ... ... . 517
G2 L EiNlEiUNG 518
G.2.2 DWH-Verwaltung mit dem Admin Tool ..., 520
G.2.3 System-Properties flr das DWH ... ... 533
G.2.4 Ubertragungsmodus .. ... 533
G.2.5 DWH-Informationen flr Experten ... 535
G.3 CM-SeIVICES ... 537
G.4 Suche in ConSol CM .. 539
G.4.1 Konfiguration der Suche ... . 540
G.4.2 ConSol CM-Indexer ... . 551
G.4.3 Action Framework - Suche-Aktionen ... ... ... 561
G.4.4 CSV-Export von Suchergebnissen . ... .. 577

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7)

G.5 Das Task Execution Framework (TEF) ..., 580
G5 L EINlBIUNG 580
G.5.2 Admin-Tool-Skripte des Typs Task ... ..o 582
G.5.3 Programmierung mit Tasks ... 585
G.5.4 Fur das TEF relevante System-Properties ... ... 591

G.6 Das ConSol CM Action Framework ... . ... ... 592
G.6. L AR ONEN L 592
G.6.2 Zusatzliche Komponenten ... 592
G.6.3 Skripte flr das Action Framework ... 593
G.6.4 Aktionsformulare ...l 607

G.7 E-Mail-Konfiguration ... L 615
G.7. 1 E-Mail 616
G.7.2 E-Mail-Backups ... 626
G.7.3 E-Mail-VerschlUsselung ... ... . 629

G.8 Skripte und Admin-Tool-Templates ... 634
G.8.1 AdMIN-Tool-SKripte ... .. 635
G.8.2 AdMIN-Tool-TemMpPlates ... 689

G.9 Deployment (Import/EXPOrt) ..o 700
G.O. L EiNlEitUNG 700
G.9.2 SZENATIOS .. 701
G.9.3 Deployment (Import/Export) mit dem Admin Tool ........................... 702

G.10 LizenzverwaltUNng . ... oo 712
G.10.1 Allgemeine Informationen Uber Lizenzen in ConSol CM ._.................. 712
G.10.2 Abschnitte einer Lizenzdatei .......... ... 713
G.10.3 Verwaltung der ConSol CM-Lizenz mit dem Admin Tool .................... 714
G.10.4 Experteninformationen iber den Zugriff auf den Inhalt der CM-Lizen-
2= o 716

G.11 System-Properties ... 718
Gl L BNl itUNG L 718
G.11.2 Ubersicht {iber die System-Properties ... 719
G.11.3 Setzen der System-Properties ... ... .o oo 722
G.11.4 Programmieren mit System-Properties ... ... 723

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7) 9

G.12 Arbeiten mit Vorlagen ..o 724
G. 2.0 TeXtVOr AN e 725
G.12.2 CM/DOC .o 768

G.13 Zeitbuchung mit ConSol CM .. 787
G.13.1 Allgemeine Einfihrung in die Zeitbuchung mit ConSol CM ................. 788
G.13.2 Manuelle Zeitbuchungen ... .. 788
G.13.3 Automatische Zeitbuchung ... .. . 794
G.13.4 DWH-RePOIS . 797
G.13.5 Seitenanpassung flir Zeitbuchungen ... ... 797
G.13.6 Verwenden von Zeitbuchungsdaten in Skripten ............................... 797

G.14 Authentifizierungsmethoden in ConSol CM ... ... ... 799
G.14.1 Authentifizierungsmethoden flir Bearbeiter im Web Client ................ 800
G.14.2 Authentifizierungsmethoden fiir Kunden in CM/Track ...................... 820

G.15 Externe Schnittstellen in ConSol CM ... ... ... 830
G.15.1 Webhooks ... . . . 831

G.16 Systemarchitektur .. L 841
G.16.1 Architektur eines CM-SyStemsS ... i 842

H - Add-ONS 859

H.1 CM/Resource PoOl ..o 860
H.1.1 Einfihrung in CM/Resource Pool ..., 861
H.1.2 CM/Resource Pool - Admin-Tool-Elemente ... ... .. ... ... 865
H.1.3 Kurze Einflihrung in die Funktionen von CM/Resource Pool im Web
Nt 868
H.1.4 CM/Resource Pool - Einrichten des Ressourcenmodells ...................... 883
H.1.5 CM/Resource Pool - Templates fir Ressourcendaten ......................... 908
H.1.6 CM/Resource Pool - Ressourcenrelationen ... ... .. ... 912
H.1.7 CM/Resource Pool - Ressourcenaktionen ... 921
H.1.8 CM/Resource Pool - Zuweisen von Berechtigungen flr Ressourcen ....... 938
H.1.9 CM/Resource Pool - Das Ressourcenpool-Dashboard ......................... 939

H.2 CM/Track: Das Kundenportal ... 948
H. 2. L BNl it UNG o 948
H.2.2 CM/Track-Versionen ... . . 949

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7) 10

H.2.3 Authentifizierungsmethoden fiir Kunden in CM/Track ........................ 950
H.2.4 CM/Track: Systemzugang fur CM/Track-Benutzer (Kunden) ................ 960
H.2.5 CM/Track: Datenverfligbarkeit fir Kunden ... ... . ... 971
H.2.6 CM/Track: FAQs in CM/Track ... .. ... .. 979
H.3 CM/FOrMS 984
H.3. L EinleitUNg o 984
H.3.2 Erstellen eines Webformulars ... . . .. 985
H.3.3 Beispiel: Anmeldeformular ... .. 991
H.4 CM/ArChiVe . 996
H.A. L BNl it UNG e 996
H.4.2 Einrichten von CM/Archive ... . 998
H.4.3 Anzeigen von archivierten Tickets ... 1001
H.5 CM/DOC .o 1003
H.6 CM/Phone: CTI mit ConSol CM ... ... .. 1004
H.6.1 EinfUhrung in CM/Phone ... .. 1004
H.6.2 Setup von CIM/PhONE ... o e 1006
H.6.3 Konfigurieren von CM/Phone im AdminTool .................................. 1007
L= APPENAIX 1015
.1 Annotationen ... 1016
I.1.1 Liste der Feldannotationen ... .. . . ... 1017
1.1.2 Liste der Gruppenannotationen ... ... .. ... 1033
1.2 SYSteM-Properties ... 1038
1.2.1 Alphabetische Liste der System-Properties ..., 1039
1.2.2 Liste der System-Properties nach Bereich ......... ... 1154
1.2.3 Liste der System-Properties nach Modul ... ... 1197
[.3 Administrator-E-Mail-Adressen ... ...l 1302
L3 L BNl It UNG 1303
1.3.2 Standardkonfiguration ... ... 1303

1.3.3 Spezifische Benachrichtigungs-E-Mail-Adressen fir einzelne Unter-
SY S O L 1305

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7) 11

1.4 Standardimports von Java-KIassen . ... 1309
1.5 Liste der Code-Beispiele ... 1313
L6 Marken 1317
GlOSSaT 1319
DX 1326

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7) 12

A - Einleitung

Dieser Abschnitt enthalt allgemeine Informationen tber den Inhalt und die Struktur dieses Hand-
buchs, sowie eine Einfiihrung in ConSol CM.

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A.1 ConSol CM fiir Business Process Management ... .. . oo 14
A2 Listeder HandbUicher . il 16
A B TECDOC- SO VT ... 17
A4 Struktur des Handbuches 18
A5 Erklarungen zum LayoUt . 20
A.6 Rechtlicher HINWeIs . . 21
A7 Gender-Disclaimer . . 21
A B oY il 21
A.9 Systemkomponenten von ConSol CM . . 22
A.10 Technische Prinzipien von ConSol CIM 24
AL L EINl I UNG 25
A 10,2 Bearbeiter ... 25
Ad0. 3 KUNG N L 26
A 0.4 TiCKeES L 26
A 10,5 RESSOUN N il 27
ALL0.6 QUBUS e 27
AL 107 WorkfloWS 28
A.10.8 CM Action Framework ... . 29
A.10.9 Task Execution Framework ... .. 30
A.10.10 Zugriff auf Objekte in ConSol CM .. 30
A.10.11 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ._....._.......................... 31
A.11Starten des Admin TOOIS .. 32
AL L Anmelden . 32
A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht ... . . ... ... 33
A 12 GUIdes Admin ToOIS . 35
A L2 L EINl O UNG 35
A1, 2 GrUNA PN ZID oo 35
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten .. . .. 39
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A.12.4 Symbole und andere GUI-Elemente ... .. .. 42

A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe ... ... ... 45
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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.

LOSUNGE,

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 Struktur des Handbuches

Zuerst werden die Grundprinzipien von ConSol CM erklart. Damit erhalten Sie den theoretischen Hin-
tergrund, den Sie benétigen, um CM-Administrator zu werden.

o Inder Einleitung ist erklart, wie ConSol CM zur Verwaltung von Geschaftsprozessen verwendet
wird. AuBerdem lernen Sie einige Grundprinzipien der Applikation kennen. Zudem erfahren Sie,
wie das Admin Tool, die wichtigste Administrationsapplikation von ConSol CM, gestartet wird.

In den folgenden Abschnitten werden die Features und Funktionalitditen vom Admin Tool beschrie-
ben.

o Zugriff und Rollen
In diesem Abschnitt sind die grundlegenden Prinzipien und die Konfiguration der Zugangs-
berechtigungen erklart. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie Rollen definieren und den Bear-
beitern (den Benutzern des CM Web Clients) zuweisen und wie Sie Sichten (die To-do-Listen des
Systems) konfigurieren.

o Ticketdatenmodell
Hier sind die Einrichtung des Ticketdatenmodells und die Anordnung der Datenfelder im Web
Client (GUI) beschrieben. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie die Datenfelder definieren, die fir
einen bestimmten Prozess bendtigt werden, und wie Sie verschiedene Arten von Listen anle-
gen.

o Kundendatenmodell
In diesem Abschnitt sind die Einrichtung der Datenmodelle fiir verschiedene Kundengruppen
und das dazugehorige GUI-Design beschrieben. Die Abbildung der Kundengruppen in CM
basiert auf dem flexiblen Kundendatenmodell. Dort lernen Sie zum Beispiel, wie Sie einen Satz
mit Datenfeldern fiir die Kundengruppe Héndler definieren kénnen und ein anderes Daten-
modell fiir die Kundengruppe Direktkunden. AuRerdem werden dort Kundenrelationen und
Kundenaktionen erklart, zwei Komponenten, die Sie bei der Verwendung von CM als CRM-Sys-
tem unterstitzen.

+ Globale Konfiguration
In diesem Abschnitt werden einige allgemeine Einstellungen erklart. Sie lernen dort, wie
Queues, zentrale Komponenten von ConSol CM, verwaltet werden. Zudem ist dort beschrie-
ben, wie Sie mit Arbeitszeitkalendern und Projekten arbeiten.

o GUI-Design und erweiterte Anpassung
Dieser Abschnitt beschreibt die verschiedenen Funktionen, mit denen Sie die Benut-
zeroberflache gestalten und ConSol CM anpassen kénnen.

o Experten
Die Zielgruppe dieses Teils des Handbuches sind die CM-Administratoren, die fiir die erweiterte
Konfiguration des CM-Systems zustdndig sind. Anderungen an den Systemeinstellungen neh-
men Sie am besten zusammen mit einem CM-Consultant vor. In diesem Abschnitt sind fol-
gende Themen beschrieben:

o Vorbereitung des CM-Systems flir Reporting
e ConSol CM-Dienste

o Konfiguration des Suchmoduls

o Task Execution Framework (TEF)

o E-Mail-Konfiguration

o Import und Export von Konfigurationen
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Templateverwaltung

Arbeit mit System-Properties
Arbeit mit Admin-Tool-Skripten
Lizenzverwaltung

Installation von Szenarien

o Add-Ons
In diesem Abschnitt sind die drei CM-Add-ons beschrieben. Ein CM-Add-on ist ein CM-Modul,
fur das eine eigene Lizenz erworben werden muss. Es sind folgende Add-ons verfligbar:

CM/Resource Pool

In diesem Abschnitt ist das Datenmodell fir den Ressourcenpool erklart. CM/Resource
Pool ist ein eigenes CM-Modul, das separat lizenziert werden muss. Wenn Sie dieses
Modul erworben haben, kdnnen Sie diesem Abschnitt entnehmen, wie Sie unter-
schiedliche Objekte, wie IT-Assets, Produkte, SLAs oder andere Objekte, als CM-Res-
sourcen abbilden kénnen. Neben dem Einrichten des Datenmodells sind auch
Ressourcenrelationen und Ressourcenaktionen beschrieben.

CM/Track
In diesem Abschnitt ist das Kundenportal, CM/Track, erklart.

CM/Phone
In diesem Abschnitt ist die CTI-Lésung von ConSol CM erklart.

CM/Archive
In diesem Abschnitt ist die Funktion zum Archivieren von Tickets in ConSol CM erklart.

CM/Forms
In diesem Abschnitt ist die Funktion zum Erstellen von Webformularen in ConSol CM
erklart.

o Anhang
Hier finden Sie Listen mit allen wichtigen Begriffen, die in diesem Handbuch verwendet werden
(Glossar), Listen mit allen Annotationen (wichtig fiir das GUI-Design), und Listen mit System-Pro-
perties (wichtig fiir die Administration des CM-Systems). Beachten Sie auch die Seite mit den
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 Tickets, 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 lGber das Portal Zugang zu den Tickets anbieten. AuBerdem kdénnen Sie FAQs im Inter-
net zur Verfigung 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 Tickets 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.

Eine detaillierte Beschreibung der Systemkomponenten aus technischer Sicht finden Sie im Abschnitt
Architektur eines CM-Systems fiir Administratoren.
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A.10 Technische Prinzipien von ConSol CM

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A0, EINlEUNG 25
A 10,2 Bearbeiter .. 25
ALd0. 3 KUNG N . 26
A 0. A TICKOYS 26
ALL0.5 RESSOUICEN ..t e 27
ALL0.6 QUBUES e 27
AL 0.7 WorkfloWS 28
A.10.8 CM Action Framework .l 29
A.10.9 Task Execution Framework ... . . 30
A.10.10 Zugriff auf Objekte in ConSol CM . il 30
A.10.11 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators ... ... ... ............. 31
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A.10.1 Einleitung

Um effizient und korrekt mit ConSol CM arbeiten zu kénnen, miissen Sie ein fundiertes Wissen aller

25

Komponenten eines CM-Systems haben. Der folgende Abschnitt enthalt eine erste Einleitung tGber die

grundlegenden CM-Komponente.

u
INTERN /2 (CRO EXTERN

Zugriffsrechte der Bearbeiter auf Zugrifisrechte der Bearbeiter auf
Queues, definiert durch Rollen Kundengruppen, definiert durch Rollen

) ) ) ' Vs Hauptkunde
Bearbeiter (Ticketbesjtzer) 7’
e %
i l P Py F|rma
= . ’/
ra Zuséatzliche .~
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»* Ressourcenfelder fir das

Zugriffsrechte 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 Tickets:

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

Interne Seite: Ein Ticket kann keinen oder einen Hauptbearbeiter haben, der an dem Ticket

arbeitet.

A.10.2 Bearbeiter

Die Bearbeiter stellen die interne Seite des CM-Systems dar. Alle Benutzer des Web Clients heiRen
Bearbeiter, unabhangig von ihrer Funktion innerhalb des Unternehmens. Die Bearbeiter arbeiten an
den Tickets, um die im Geschaftsprozess definierten Aufgaben auszufiihren. Jedes Ticket kann nur
einem Bearbeiter zugewiesen sein, der aktuell fiir das Ticket verantwortlich ist. Ein Ticket kann aber

eine beliebige Anzahl an zuséatzlichen Bearbeitern haben, die alle eine Bearbeiterfunktion haben
eine bestimmte Aufgabe im Prozess darstellt.
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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.

Details dazu finden Sie im Abschnitt Bearbeiterverwaltung.

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

ConSol CM bietet ein Kundendatenmodell, mit dem Kontakt- und Firmendaten in verschiedenen Kon-
stellationen definiert werden kénnen. Auf diese Weise kdnnen Sie sehr einfache einstufige Daten-
modelle, die nur Kontaktdaten (z. B. Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse, Adresse) enthalten, und
komplexe zweistufige Modelle, die Kontaktdaten (z. B. Name, Telefonnummer, E-Mail-Adresse) und Fir-
mendaten (z. B. Adresse, Postleitzahl, FirmengréRe) enthalten, definieren. Sie kdnnen unter-
schiedliche Modelle innerhalb eines Systems definieren, Relationen zwischen Kunden konfigurieren
und Aktivitdten zu Kontakten und Firmen hinzufligen. Details zu allen Komponenten finden Sie im
Abschnitt Kundendatenmodell, der mit dem Kapitel Das CM-Kundendatenmodell beginnt.

Jedes CM-System verwendet angepasste Kundengruppen und -datenmodelle. Deshalb han-
gen die verfliigbaren Kundengruppen, Hierarchiestufen fiir Kundenobjekte, Datenfelder, Rela-
tionen und Aktivitaten von der individuellen Konfiguration Ihres 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 Tickets

Das Ticket 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 Ticket erstellt. Die Bearbeiter arbeiten
an dem Ticket, das heilt, sie fihren die notwendigen, im Geschaftsprozess definierten Schritte aus.
Der Fortschritt, einschlielRlich der internen und externen Kommunikation, wird im Ticket doku-
mentiert. Am Geschaftsprozess kdnnen mehrere Bearbeiter und unterschiedliche Teams beteiligt sein.
Wenn eine Anfrage gel0st ist, wird das Ticket geschlossen. Geschlossene Tickets gehen nicht verloren,
sondern bilden ein umfassendes Archiv und Wissenspool.

In ConSol CM gelten folgende Regeln fiir Tickets:

o Ein Ticket muss einen Hauptkunden haben. Ein Ticket kann nur einen Hauptkunden haben. Es
muss keine Zusatzkunden haben, aber es kann eine beliebige Anzahl an Zusatzkunden haben.
Der Kunde stellt die externe Seite eines Tickets dar.
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o Ein Ticket muss nicht einem Bearbeiter zugewiesen sein; aber wenn es zugewiesen ist, kann es
nur einem Bearbeiter gleichzeitig zugewiesen sein. Ein Ticket muss keine zusatzlichen Bearbeiter
haben; es kann eine beliebige Anzahl zuséatzlicher Bearbeiter haben. Die Zuweisung eines
Tickets zu einem Bearbeiter kann manuell oder automatisch erfolgen. Die Bearbeiter stellen die
interne Seite eines Tickets dar.

o Ein Ticket hat immer einen Namen, auch Ticketnummer genannt, einen Betreff und ein Ticket-
Icon. Das Ticket-lcon zeigt den Bereich, in dem sich das Ticket aktuell befindet, und kann eine
Farbe haben, die den Wert eines gegebenen Datenfeldes angibt. Jedes Ticket hat eine ID, die
intern verwendet wird und fir den Benutzer nicht sichtbar ist.

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

Es hangt von der Konfiguration Ihres ConSol CM-Systems ab, ob ein Ticket in Ihrem System
Ticket heiRt. Tickets konnen in Ihrem Web Client Ticket, Vorfall, Call, Aufgabe oder dahnlich
genannt werden. Jede Queue kann ihren eigenen Begriff fir Tickets haben. In diesem Hand-
buch werden Tickets der Einfachheit halber immer Ticket genannt.

Jedes CM-System verwendet angepasste Ticketdaten. Deshalb hdangen die verfiigbaren Fel-
der, Relationen und Aktivitaten 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 Tickets, Kunden und anderen Ressourcen.

Als Bearbeiter mit den erforderlichen Berechtigungen konnen Sie Ressourcen erstellen und mit vor-
handenen Tickets, Kunden und anderen Ressourcen verknipfen. Sie kdnnen zum Beispiel einen Com-
puter mit einem Ticket, das wegen einem Problem mit diesem Computer getffnet wurde, oder mit
dem Kunden, der den Computer verwendet, verkniipfen.

Details zu diesem Thema finden Sie im Abschnitt tiber CM/Resource Pool unter dem Abschnitt Add-
ons.

A.10.6 Queues

Die Queue ist die Kernkomponente der ConSol CM-Administration. Sie enthalt thematisch dhnliche
Tickets, die gleich behandelt werden sollen und dem gleichen Geschaftsprozess folgen. Jede Queue
hat genau einen Workflow, in dem der gewiinschte Prozess umgesetzt ist. Die fiir den Prozess beno-
tigten Ticketdatenfelder werden der Queue zugewiesen. AuRerdem basieren die Zugangs-
berechtigungen, die den Bearbeitern Gber Rollen erteilt werden, auf Queues.

Die Queue bestimmt daher:
o wie die Tickets aussehen (Ticketdatenfelder)
o wessen Tickets bearbeitet werden (Kundengruppen)
o wie die Tickets bearbeitet werden (Workflow)

o wer an den Tickets arbeiten kann (Berechtigungen)
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Queues bilden haufig die Organisationsstruktur des Unternehmens ab. Zum Beispiel kann es eine
Queue fiir jede Abteilung geben, da jede Abteilung ihre eigenen Prozesse hat. Ein Ticket kann von
einer Queue in eine andere Queue libergeben werden. In diesem Fall passt es sich der neuen Queue
an, d. h. es erhélt 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 dhnlich
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 Geschéftsprozess ab, der im Web Client ausgefiihrt wird. Der
Workflow besteht aus mehreren Schritten, den sogenannten Aktivitaten. Es gibt manuelle Akti-
vitdten, die von den Bearbeitern ausgefiihrt werden, und automatische Aktivitaten, die vom System
ausgefiihrt werden. Die Aktivitdten sind in Bereichen angeordnet, um den Status eines Tickets zu ver-
anschaulichen. Die Intelligenz des Prozesses, wie Bedingungen, Entscheidungen, Eskalationen, Erin-
nerungen, automatisch versendete E-Mails oder andere Aktionen, wird ebenfalls im Workflow
definiert. Sie kdnnen 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 Tickets. Der Bereich ist am Symbol des Ticket-lcons und am Bereichsnamen in den Stan-
dard-Ticketdaten erkennbar. AuRerdem sehen Sie die Workflow-Aktivitaten, die fur das Ticket an sei-
ner aktuellen Position verfiigbar sind. Auf diese Art und Weise haben Sie einen guten Uberblick tiber
den aktuellen Status des Tickets.

Als Administrator kdnnen Sie mit dem ConSol CM Process Designer den Geschéftsprozess Ihres Unter-
nehmens modellieren. Ein Prozess kann durch einen oder mehrere Workflows abgebildet werden.
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Abbildung 4: Process Designer: Beispiel fiir einen Service-Workflow

Da wir es haufig mit Prozessketten statt mit einzelnen Prozessen zu tun haben, kénnen solche Pro-
zessketten in ConSol CM entworfen werden, indem eine bestimmte Reihenfolge fiir die Prozesse fest-
gelegt wird. Sie kénnen mit einfachen Prozessketten oder mit einer hierarchischen Struktur arbeiten.

Ein Ticket startet zum Beispiel in einem Eingangspool, wird dann an das 1st Level-Team weitergeleitet,
das es an das 2nd Level-Netzwerkteam Ubergibt. Oder ein Sales-Ticket beginnt als Kundenanfrage,
wird zum Lead, der weiterverfolgt wird, sodass eine Opportunity entsteht. Sobald der Kunde den Ver-
trag unterschrieben hat, wird ein Auftragsticket erstellt, das sogenannte Child-Tickets fir die internen
Aufgaben bis zur Rechnungsstellung erzeugt. Wenn alle Child-Tickets geschlossen sind, kann das
Parent-Ticket ebenfalls geschlossen werden.

Die Intelligenz des Prozesses, wie Eskalationen, Erinnerungen, automatisch erzeugte E-Mails oder
andere Aktionen wahrend des Prozesses werden im Workflow mittels Groovy-Skripten definiert.

Eine detaillierte Einfliihrung in das Design und die Modellierung von Prozessen mithilfe des Process
Designers finden Sie im ConSol CM Process Designer Handbuch.

A.10.8 CM Action Framework

Neben Workflow-Aktivitdten, die bei einem bestimmten Schritt eines Geschaftsprozesses ausgefiihrt
werden, konnen Aktivitaten, hier Aktionen genannt, auch von anderen Objekten ausgeldst werden:
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Kundenaktionen sind Aktionen, die fiir ein Kundenobjekt ausgefiihrt werden, d. h. fiir einen Kontakt
oder fir eine Firma. Auf diese Weise kdnnen Sie zum Beispiel eine Firmenaktion implementieren, die
jede Nacht lhre firmenspezifischen Verkaufszahlen aktualisiert.

Ressourcenaktionen sind Aktionen, die fir eine Ressource ausgeflihrt werden, d. h. fiir ein Objekt aus
CM/Resource Pool. Auf diese Weise kdnnen Sie im Web Client eine Aktion anzeigen, die dem Bear-
beiter eine Liste aller Kunden fiir einen bestimmten Newsletter bereitstellt.

Suche-Aktionen sind Aktionen, die fiir die Ergebnisse einer Detailsuche ausgefiihrt werden. Auf diese
Weise konnen Sie beispielsweise eine E-Mail an alle Kunden einer Liste an Tickets, die Sie Gber die
Suche abgerufen haben, senden.

Alle Aktionen kdnnen entweder manuell oder automatisch ausgefiihrt werden. Manuelle Aktionen
werden im Web Client wie Workflow-Aktivitaten angezeigt. Automatische Aktionen werden ohne Betei-
ligung eines Bearbeiters im Hintergrund ausgefiihrt.

A.10.9 Task Execution Framework

Mit dem Task Execution Framework (TEF) werden langlaufende Tasks, die mit keiner bestimmten Akti-
vitdt verbunden sind, gespeichert und ausgefiihrt. TEF-Tasks kénnen zum Beispiel fir Importskripte
hilfreich sein.

A.10.10 Zugriff auf Objekte in ConSol CM

In ConSol CM bilden die unterschiedlichen Objekte (Tickets, Kunden und Ressourcen) ein Netzwerk.
Die Objekte sind miteinander verbunden, z. B. ist ein Ticket immer mit einem oder mehreren Kunden
verknlpft. 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-
kntpften Objekte zugreifen konnen.
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Hauptkunde \
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Abbildung 5: Netzwerk der ConSol CM-Objekte

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7) 31

Da ConSol CM immer Kontextmens 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-, Ticket- und Ressourcendaten arbeiten. Wenn Sie ein
Objekt (z. B. ein Ticket) gedffnet haben, konnen Sie von einem verkntpften Objekt (z. B. dem Haupt-
kunden des Tickets) zum nachsten verknlpften Objekt (z. B. die Firma des Hauptkunden oder eine
Ressource, die mit Hauptkunden oder dem Ticket verknlipft ist) navigieren. Es wird keine weitere
Suche benétigt.

Ein Beispiel-Anwendungsfall konnte folgendermalien aussehen:

1. Ein Kunde ruft beilhnen an und fragt nach einem bestimmten Vorgang, aber er kann sich nicht
an die Ticketnummer erinnern. Er mochte wissen, welches SLA fiir den Drucker greift, der das
Problem verursacht hat, das im Ticket behandelt wird. Kann der Vertrag eventuell gedndert wer-
den?

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

3. Sie sehen sich die mit dem Ticket verkniipften Ressourcen an und finden den Drucker Nummer
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 moglich sind.

5. Sie prifen die Relation der Ressource (Drucker 4711) zu der Firma und 6ffnen die ent-
sprechende Firmenseite.

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 ein SLA-
Anderungsticket 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.

A.10.11 ConSol CM aus der Perspektive eines Systemadministrators

ConSol CM ist eine Java EE-Applikation, die auf einem Standard-Application Server ausgefiihrt wird.
Die Daten werden in einer relationalen Datenbank gespeichert. ConSol CM stellt eine Verbindung zu
einem E-Mail-Server her, um die eingehenden E-Mails abzurufen und tiber einen SMTP-Server E-Mails
zu senden. Eine detaillierte Erklarung aller Aspekte des Betriebs von ConSol CM in einer IT-Umgebung
finden Sie im ConSol CM Operations Manual. Eine erste Einflhrung finden Sie im Abschnitt Sys-
temiibersicht in diesem Handbuch.

Eine detaillierte Liste der unterstitzten Betriebssysteme, Application Server, Daten-
banksysteme und anderen Systeme, sowie der Anforderungen an CPU und Speicherplatz ist
in den aktuellen Systemanforderungen enthalten.
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A.11 Starten des Admin Tools

A.11.1 Anmelden

Der GroRteil der Administration des ConSol CM-Systems erfolgt im Admin Tool. StandardmaRig ist
das Admin Tool als Java Web Start-Applikation auf der Startseite des Application Servers des CM-Sys-
tems verfligbar. Um das Admin Tool zu starten, kdnnen Sie entweder auf den Link auf der Seite klicken
oder den unter dem Link angezeigten Startbefehl ausfiihren.

Wenn Java Web Start auf Inrem Rechner nicht verfligbar ist, wenden Sie sich an den

ConSol CM-Support oder Ihren ConSol CM-Consultant. Diese kdnnen lhnen eine lokale Java-
Applikation zur Verfiigung stellen, die kein Java Web Start bendtigt. Denken Sie daran, den
Host-Namen und Port Ihrer ConSol CM-Installation und, wenn Sie ein Windows-Betriebs-
system haben, den Pfad zum Java Runtime Environment in das mit der Applikation aus-
gelieferte Startskript einzutragen.

Nachdem Sie auf cm—admin-tool. jnlp geklickt haben, wird die JNLP-Datei heruntergeladen, das
Admin Tool wird gestartet und das Anmeldefenster angezeigt.

Lesen Sie den Abschnitt Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht, wenn das Admin Tool nicht
startet.

Geben Sie Ihre Anmeldedaten (Benutzername und Passwort) ein, um Zugang zu den Funktionen des
Admin Tools zu erhalten. Der erste Benutzername und das zugehorige Passwort werden bei der Ein-
richtung des Systems vergeben. Spater konnen mit dem Admin Tool weitere Administratoren kon-
figuriert werden.

Nach der erfolgreichen Anmeldung wird die Startseite des Admin Tools mit grundlegenden Infor-
mationen Uber das System angezeigt.

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



ConSol CM Administratorhandbuch (Version 6.11.2.7) 33

A.11.2 Troubleshooting: Das Admin Tool startet nicht

A.11.2.1 Richtiger Ablauf mit Java Web Start

Wenn alles richtig eingerichtet ist, werden nach dem Klick auf den Admin-Tool-Link folgende Schritte
durchgefihrt:

1.

5.

Sie werden in einem Pop-up-Fenster gefragt, ob Sie die JNLP-Datei 6ffnen méchten -Java (TM)
Web Start Launcher sollte dafiir als Standardapplikation angeboten werden - oder ob Sie die
JNLP-Datei in |hr System herunterladen moéchten.

Bestitigen Sie Offnen mit Java (TM) Web Start Launcher.

Der Download der JNLP-Datei des Admin Tools wird gestartet. Wahrend des Downloads wird
das Logo von ConSol CM angezeigt.

Java Web Start startet das Admin Tool. Im Pop-up-Fenster wird die Meldung Anwendung wird
verifiziert angezeigt.

Wenn die Java Web-Konsole aktiviert ist, wird die Konsole ge6ffnet und Sie kdnnen den Fort-
schritt nachverfolgen.

Die GUI des Admin Tools wird mit dem Anmeldefenster im Vordergrund getffnet.

A.11.2.2 Fehlerhafter Ablauf mit Java Web Start

Priifen Sie folgende Einstellungen, wenn das Admin Tool nicht gestartet werden kann:

1.

2.

3.

4.

Probleme bei Schritt 1:

a. Isteine unterstitzte Version auf Ihrem Computer installiert?
Eine Liste der unterstiitzten Java-Versionen finden Sie in den Systemanforderungen.

b. Ist dierichtige Java-Version aktiviert?
Unter Microsoft Windows finden Sie diese in Systemsteuerung ->Java ->Java -> Ansicht

Probleme bei Schritt 2:

a. Kann lhr Computer als Client Gber das Netzwerk eine Verbindung zum ConSol CM-Server
herstellen? Kann Ihr Webbrowser die JNLP-Datei herunterladen?

b. Uberpriifen Sie die Java-Netzwerkeinstellungen.
Unter Microsoft Windows finden Sie diese in Systemsteuerung ->Java -> Allgemein ->
Netzwerkeinstellungen.

Probleme bei Schritt 3:

a. Ladtund verifiziert Java Web Start alle Dateien der Admin-Tool-Applikation? Falls nicht,
Uberprifen Sie die Netzwerkverbindung.

b. Beiallen anderen Fehlern wird ein Pop-up-Fenster mit einer detaillierten Fehlermeldung
angezeigt.

Hinweise zu Schritt 4:

a. Aktivieren Sie die Java-Konsole.
Unter Microsoft Windows finden Sie diese Einstellung in Systemsteuerung -> Java ->
Erweitert -> Konsole anzeigen, Debugging: Tracing aktivieren, Logging aktivieren.
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5. Probleme bei Schritt 5:

a. Geben Sie lhre Anmeldedaten im Login-Fenster ein. Wenn ein Verbindungsfehler auftritt,
prifen Sie die Proxy-Einstellungen.

A.11.2.3 Richtiger Ablauf mit der lokalen Java-Applikation

Bevor Sie das Admin Tool zum ersten Mal starten, missen Sie folgende Schritte ausfiihren:

1. Entpacken Sie die Datei, die Sie vom ConSol CM-Support oder Ihrem ConSol CM-Consultant
erhalten haben.

2. Offnen Sie das Startskript mit einem einfachen Texteditor, z. B. Notepad++. Fiir Windows heil3t
die Dateistart admintool.bat undfirlinuxstart admintool.sh.

3. Nehmen Sie folgende Einstellungen vor:

o Geben Sie den Pfad zur Programmdatei lhres Java Runtime Environment (java . exe)
in die Zeile mit Java= ein (nur Windows).

o Geben Sie den Namen des Hosts (ohne das Protokoll) in die Zeile mit Host= ein.

o Geben Sie den Port in die Zeile mit Port= ein.

Starten Sie das Admin Tool:

o Unter Windows: Doppelklicken Sie auf die Datei start admintool.bat. Es wird ein
Befehlszeilenfenster gedffnet und das Admin Tool wird gestartet. SchlieRen Sie das Befehls-
zeilenfenster nicht, da dies das Admin Tool schliel3t.

e Unter Linux: FihrenSie start admintool.sh mitdem Befehl -java aus. Die aus-
fuhrbare Datei des JRE muss Teil des Pfades sein. Das Admin Tool wird gestartet.

A.11.2.4 Fehlerhafter Ablauf mit der lokalen Java-Applikation
Wenn das Admin Tool nicht gestartet werden kann, Gberprifen Sie Folgendes:

o Ist eine unterstlitzte Version von Java auf lhrem Rechner installiert?
Eine Liste der unterstiitzten Java-Versionen finden Sie in den Systemanforderungen.

o Ist dierichtige Java-Version aktiviert?
Unter Microsoft Windows finden Sie diese in Systemsteuerung ->Java ->Java -> Ansicht ...

o Ist die richtige Java-Version im Startskript eingetragen (Windows) oder Teil des Pfades (Linux)?

Wenn das Admin Tool gestartet werden kann, Sie sich aber nicht anmelden kénnen, Giberpriifen Sie
Folgendes:

o Sind im Startskript der richtige Hostname und Port eingetragen?
Denken Sie daran, den Hostnamen ohne Protokoll anzugeben, z. B. myhost .consol.de.

o Haben Sie die Java-Applikation fiir die richtige CM-Version?
Die CM-Version ist im Dateinamen der JAR-Datei angegeben.

o Stimmt die im Startskript eingetragene CM-Version mit der Version des CM-Servers, zu dem Sie
sich verbinden, Gberein?

e Kann sich Ihr Client-Rechner tiber das Netzwerk mit dem ConSol CM-Server verbinden?
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A.12 GUI des Admin Tools

In diesem Kapitel werden folgende Themen behandelt:

A L2 BNl I UN G 35
AL, 2 GrUNA PN ZiD oL 35
A.12.3 Inline-Validierung von Eingabewerten ... . .. 39
A.12.4Symbole und andere GUI-EI@mM Nt e .. ... oL 42

A.12.5 Lokalisierung der im Web Client angezeigten Begriffe

A.12.1 Einleitung

Der folgende Abschnitt enthilt eine Ubersicht (iber die grafische Benutzeroberfliche (GUI) des Admin
Tools. Es werden das Grundprinzip und alle Symbole erklart.

In diesem Handbuch werden die GUI-Elemente so genannt, wie hier beschrieben ist. Um Wie-
derholungen zu vermeiden, werden die Symbole nicht in jedem Abschnitt beschrieben.

A.12.2 Grundprinzip

Auf der linken Seite sehen Sie den Navigationsbaum (1) mit den Navigationsgruppen (2: ausgeklappte
Navigationsgruppe, 4: zugeklappte Navigationsgruppe). Jede Navigationsgruppe enthalt mehrere Navi-
gationselemente (3). Klicken Sie auf den Namen der Gruppe, um die Gruppe in der Baumstruktur zu
erweitern. Klicken Sie auf ein Navigationselement, um den entsprechenden Tab im Arbeitsbereich auf
der rechten Seite zu 6ffnen.

In der unteren linken Ecke (5) wird der Name des aktuell angemeldeten Admin-Benutzers mit allen ihm
aktuell zugewiesenen Rollen angezeigt.

In der oberen rechten Ecke (6) finden Sie die Buttons, mit denen Sie die Daten des Admin Tools neu
laden, sich anmelden und sich abmelden kdnnen. Der Hauptarbeitsbereich (7) enthalt die Daten des
aktiven/geoffneten Navigationselements.

In der folgenden Abbildung ist der Start-Tab gedffnet. Dies ist die Startseite, wenn Sie das Admin Tool
offnen.
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Abbildung 6: ConSol CM Admin Tool - GUI-Ubersicht

Der Start-Tab enthalt folgende Daten;

e Server Connection
Der Server-Name und -Port, auf dem die ConSol CM-Instanz lduft

o Release Version
Die genaue Version von ConSol CM

o Server Java VM Version
Die Version der Java VM (Virtual Machine), die fiir die aktuelle ConSol CM-Instanz verwendet

wird

o Aktive Benutzerlizenzen

Die Anzahl der verwendeten Lizenzen, verglichen mit den verfligbaren Lizenzen.

Sie kdnnen hier einen von zwei Anzeigemodi auswahlen, indem Sie den Wert der CM-System-
Property cmas-app-admin-tool, admin.tool.consumed.licenses.pool.name dandern. Dieser Wert

bezieht sich auf den Abschnitt in der Lizenzdatei:

e CONCURRENT_USERS

Es wird die Anzahl der gerade im Web Client angemeldeten Bearbeiter angezeigt.

e TRACK
Nur wenn CM/Track in Betrieb ist. Es wird die Anzahl der gerade in CM/Track (dem Portal

von ConSol CM) angemeldeten Kunden angezeigt.
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Abbildung 7: ConSol CM Admin Tool - GUI-Ubersicht: Navigationselement offen

Die Benutzeroberflache aller anderen Navigationselemente (mit Ausnahme des Start-Tabs) hat die glei-
che Struktur. Das folgende Beispiel zeigt den Tab des Navigationselements Bearbeiter.

Auf der linken Seite wird der Navigationsbaum (1, 2) angezeigt. Die rechte Seite zeigt die Einstellungen
fur das aktive Navigationselement (im Beispiel: Bearbeiter, 1).

Im aktiven Tab, im Beispiel Bearbeiter, zeigt eine Liste auf der linken Seite die Elemente, die verandert
werden kénnen. Elemente kdnnen hinzugefiigt, bearbeitet, geldscht, deaktiviert oder aktiviert wer-
den.

Die Attribute eines Elements werden auf der rechten Seite (3)angezeigt. Mit einem Doppelklick oder
einem Klick auf das Symbol Zuweisen konnen Sie diese von der Liste der verfligbaren Attribute in die
Liste der zugewiesenen Attribute verschieben (Beispiel: verfligbare Rollen und zugewiesene Rollen).
Attribute kénnen auRerdem mittels Checkboxen und Auswahllisten zugewiesen werden (hier nicht dar-
gestellt).

Es gibt mehrere Moglichkeiten, um Eintrage, die bearbeitet werden sollen, schneller zu finden:

o Filter (4)
Mit Filtern kdnnen Sie Eintrage in Listen (z. B. der Bearbeiterliste) schneller finden. Es gibt zwei
Arten von Filtern:

o Textfilter
Geben Sie die Zeichen des gewiinschten Wortes ein (z. B. den Bearbeiternamen). Die
Liste wird automatisch aktualisiert, sodass nur die passenden Eintrage angezeigt wer-
den.

o Drop-down-Meniifilter
Wahlen Sie eine Kategorie (z. B. Alle Bearbeiter). Es werden nur die passenden Lis-
teneintradge (z. B. Bearbeiternamen) angezeigt.
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