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Liebe ConSol-Kunden, liebe ConSol CM-Kunden,
wir möchten Ihnen an dieser Stelle gerne die neuen Funktionen der ConSol CM-Version 6.13.0 vorstellen. Diese neue 
Hauptversion bringt eine große Anzahl an Innovationen, insbesondere: 

• Business-Analysen mit CM/EBIA

• CM/Machine Learning

• Vorgänge ohne Kontakte

• Verbesserte Darstellung von Datenfeldern im Web Client

Wir hoffen, dass Ihnen das Lesen dieser Präsentation und Kennenlernen der neuen Version Spaß macht. 

Wenden Sie sich gerne an uns, wenn Sie eine Live-Demo sehen möchten oder wir Ihnen bei Fragen zu Ihrem ConSol CM-System 
helfen können. 

Ihr ConSol CM Produktmanagement & Sales-Team 

Jan 
Zahalka

Engelbert 
Tomes

Florian 
Fiessmann

Kai 
Hinke



CM-Perspektiven

Die folgende Präsentation führt Sie durch die neuen Funktionen der ConSol CM-Version 6.13.0.

Nehmen Sie die folgenden Perspektiven ein, um eine gute Übersicht über die Neuerungen und Verbesserungen 
zu erhalten.

Ihr Kunde

Herr König

öffnet Tickets in Ihrem 
ConSol CM-System. 
Hat möglicherweise 
Zugriff auf seine 
eigenen Tickets, wenn 
CM/Track eingesetzt 
wird

Der Administrator

Alf

konfiguriert Ihr 
ConSol CM-System 
mit dem Admin 
Tool und Process
Designer

Der Manager

Marco

interessiert sich 
für KPIs und eine 
gute Leistung 
Ihres ConSol CM-
Systems 

Die Bearbeiter

Thomas und 
Susanne

verwenden den 
ConSol CM Web 
Client, um Tickets 
zu bearbeiten

Der CM-Experte

Erik

kennt Ihr ConSol 
CM-System perfekt 
und entwickelt 
neue Lösungen



Für Endbenutzer

• Analysen mit CM/EBIA

• Vorgänge ohne Kontakte

• Verbesserte Darstellung 
von Datenfeldern

• Neue Begriffe für 
Vorgangsrelationen

• Verwaltung von 
gespeicherten E-Mail-
Adressen



CM/EBIA (1)
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Release Notes 6.13.0.0
Integrated reporting with CM/EBIA (#642353)

Vollintegrierte Business-Analysen mit Fokus auf Self-Service

• Ermöglichen Sie Ihren Benutzern den Zugriff auf mächtige Analysen und Dashboards direkt im Web Client.

• Finden Sie über Self-Service mit wenigen Klicks selbstständig wegweisende Erkenntnisse in Ihren ConSol CM-Daten, 
ohne auf Reporting-Spezialisten angewiesen zu sein.

• Mit der grafischen Oberfläche der CM/EBIA-Administration geht die Report-Erstellung leicht von der Hand. Nutzen 
Sie, je nach benötigten Daten und Komplexität der Frage, einen der drei Modi.



CM/EBIA (2)
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Release Notes 6.13.0.0
Integrated reporting with CM/EBIA (#642353)

Vollintegrierte Business-Analysen mit Fokus auf Self-Service

• Stellen Sie Ihren Benutzern Dashboards und 
Analysen direkt im Web Client zur Verfügung, 
damit sie wichtige Erkenntnisse für ihre tägliche 
Arbeit direkt im Blick haben.

• Lassen Sie sich von CM/EBIA regelmäßig 
ausgewählte Analysen zusenden. So verpassen 
Sie keinen Trend in Ihren Daten.

• Vermeiden Sie doppelte Benutzerführung und 
Logins durch integriertes Single Sign-on.

• Verwalten Sie den Zugriff auf Analysen und 
Dashboards über ein feingranulares 
Rechtekonzept.



Vorgänge ohne Kontakte

Schlanke Vorgänge - passend für jeden Anwendungsfall

Nutzen Sie Kontakte nur dort, wo sie benötigt werden

• Vorgänge, die FAQs, News oder Ähnliches abbilden, haben häufig keinen Kontakt. In solchen Fällen sind jetzt keine 
Dummy-Kontakte mehr erforderlich. 

• Entscheiden Sie für jede Queue, ob die Vorgänge Kontakte haben sollen oder nicht. Die Einstellung gilt dann für alle 
Vorgänge im jeweiligen Prozess.

• Vorgänge ohne Kontakte sind übersichtlicher, da der Kontaktabschnitt wegfällt und so mehr Platz für die relevanten 
Informationen vorhanden ist.
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Release Notes 6.13.0.0
Tickets without customers (#642551)

Per Skript können Sie Vorgänge von einer Queue mit Kontakten in eine Queue ohne Kontakte übertragen, 
und umgekehrt!



Neue Darstellung von Datenfeldern

Feldlabels stehen jetzt über den Datenfeldern:

• Nutzen Sie den gewonnenen Platz für weitere 
Spalten oder längere Eingabefelder.

• Profitieren Sie vom Responsive-Design. Die Felder 
ordnen sich auf kleinen Bildschirmen automatisch 
untereinander an.

• Das neue Layout gilt für Vorgangs-, Kontakt- und 
Ressourcenfelder, sowohl für die Ansicht als auch für 
die Bearbeitung.

8

Release Notes 6.13.0.0
New layout for data fields (#641891)

Bessere Übersichtlichkeit durch neues Datenfeldlayout

Zusatz-Feature:

Bringen Sie mithilfe von Titeln Struktur in die Darstellung 
der Datenfelder (Annotation „text-type“ = „title“)



Neue Begriffe für Vorgangsrelationen

• Die Begriffe, die für Vorgangsrelationen verwendet werden, 
sind jetzt über Bezeichnungen frei konfigurierbar.

• Als Standardwerte für die drei Relationstypen wurden 
sprechende und moderne Begriffe gewählt: 

• Referenz für die einfache Verknüpfung

• Übergeordneter Vorgang  / Subvorgang für die im Web Client 
editierbare Verknüpfung

• Übergeordneter Vorgang (fest)  / Subvorgang (fest) für die nur 
per Skript editierbare Verknüpfung
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Release Notes 6.13.0.1
Ticket relations renamed in the Web Client and CM/Archive (#644070, #644402)

Neue Standardbegriffe

Konfigurierbare Begriffe für Vorgangsrelationen



Gespeicherte E-Mail-Adressen löschen

• Wenn Sie eine E-Mail aus einem Vorgang schreiben, werden automatisch E-Mail-Adressen vorgeschlagen, die 
Sie schon einmal verwendet haben. Die Adressen, die nicht zu in ConSol CM gespeicherten Kontakten und 
Benutzern gehören, können Sie jetzt im Benutzerprofil, Abschnitt „Persönliche E-Mail-Adressen“ verwalten.

• Löschen Sie nicht mehr benötigte, fehlerhafte oder veraltete Adressen, damit diese nicht mehr vorgeschlagen 
werden.

• So halten Sie die Liste der vorgeschlagenen Adressen übersichtlich und laufen nicht in Gefahr, eine E-Mail 
beispielsweise an die alte E-Mail-Adresse des Kunden zu senden. 
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Release Notes 6.13.0.2
Managing suggested email addresses (#643898, #644034)

Adresse löschen

Schneller die richtige E-Mail-Adresse finden



Für Administratoren

• CM/Machine Learning

• Web Admin Suite

• Wizard zur Cube-Erstellung

• Methoden zum Erstellen 
von Links

• Benachrichtigung bei zu 
großen E-Mails

• Entwicklungsmodus für 
Skripte in Workflows



CM/Machine Learning (1)

Steigern Sie die Effizienz Ihrer Geschäftsprozesse
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Release Notes 6.13.0.0
Machine learning (#641957)

CM/Machine Learning läuft lokal innerhalb Ihres ConSol CM-Systems. Es werden keinerlei Daten an externe 
Dienste übertragen. So können Sie neuste Technologie nutzen, und gleichzeitig strenge 
Datenschutzbestimmungen einhalten.

• CM/Machine Learning bietet Funktionen zur Sprach- und 
Stimmungserkennung sowie zur Vorgangsklassifizierung. 

• Entlasten Sie Ihre Mitarbeiter, indem Sie Ihre Prozesse weiter 
automatisieren.

• Reduzieren Sie Fehler durch die Vermeidung von manuellen 
Arbeitsschritten.

• Steigern Sie die Bearbeitungsgeschwindigkeit in Ihren 
Prozessen und damit die Kundenzufriedenheit



CM/Machine Learning (2)

Treiben Sie die Automatisierung Ihrer Geschäftsprozesse weiter voran

• Erkennen Sie Routineanfragen und behandeln Sie diese im Workflow automatisch, sodass sich die Bearbeiter 
lediglich um die Sonderfälle kümmern müssen.

• Nutzen Sie die Spracherkennung bei eingehenden E-Mails und Kommentaren, um Vorgänge automatisch an 
das passende Team zuzuweisen und automatische Antworten in der richtigen Sprache zu senden.

• Berücksichtigen Sie die Stimmung des Kunden bei der Priorisierung und erlangen Sie wichtige Erkenntnisse zu 
den Auswirkungen von geschäftlichen Vorfällen und Entscheidungen auf die Zufriedenheit Ihrer Kunden.

• Nutzen Sie das gesamte Potential Ihrer Bestandsvorgänge, um neue Vorgänge anhand eines mit den 
Bestandsvorgängen trainierten Modells automatisch zu klassifizieren. Damit können Sie beispielsweise das 
Produkt, auf das sich eine Anfrage bezieht, automatisch setzen.
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Release Notes 6.13.0.0
Machine learning (#641957)



Web Admin Suite (1)

Neue Webapplikation für die Administration von ConSol CM

Profitieren Sie von verbesserter Usability und zukunftssicherer Technologie:

• Die Web Admin Suite ist eine moderne Webapplikation, die direkt im Browser geöffnet wird.

• Die Funktionalität von Admin Tool und Process Designer wird nach und nach in die Web Admin Suite überführt. So 
können Sie in Zukunft die gesamte ConSol CM-Konfiguration und -Administration an einer Stelle vornehmen.

• Diverse Usability-Verbesserungen machen die Arbeit mit der Web Admin Suite noch bequemer und schneller.
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Release Notes 6.12.1



Web Admin Suite (2)

Neue Webapplikation für die Administration von ConSol CM

Nutzen Sie die Web Admin Suite schon jetzt bei der Arbeit in folgenden Bereichen:

• Zugriff und Rollen: Benutzer, Rollen und Sichten

• Listen: Sortierte Listen und hierarchische Listen (früher MLA genannt)

• Geschäftslogik: Skripte und Templates

• E-Mail-Backups

• Systemeinstellungen: System-Properties, Client-Konfigurationen und Bezeichnungen

• Betrieb: Index, Lizenz und Tasks

• DWH: Cubes

• Staging: Import, Export
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Release Notes 6.12.1



Wizard zur Cube-Erstellung

DWH-Cubes mit wenigen Klicks in der Web Admin Suite erstellen

• Erstellen Sie DWH-Cubes bequem über die grafische Benutzeroberfläche der Web Admin Suite.

• Jetzt ist für die Cube-Erstellung kein direkter Zugang zur DWH-Datenbank mehr erforderlich und Sie können Cubes 
auch ohne SQL-Kenntnisse erstellen.

• Nutzen Sie die Cubes direkt mit CM/EBIA für Analysen und Dashboards. So können Sie unabhängig von Reporting-
Spezialisten und Datenbankexperten Erkenntnisse aus Ihren Daten gewinnen.
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Release Notes 6.13.0.4
Cube administration added to the Web Admin Suite (#645124)



Methode zum Erstellen von Links

Bequeme Erzeugung von Links zu Vorgängen, Kontakten und Ressourcen

• Tragen Sie die URL des Web Clients und von CM/Track in die System-Properties url.webclient und url.track aus dem 
Modul cmas-core-server ein.

• Nutzen Sie die Methoden der neuen Klasse LinkService zur Erstellung von Links zu Vorgängen, Kontakten und 
Ressourcen in Skripten.

• linkTo.webclient(ticket) erzeugt einen Link auf den Vorgang im Web Client

• linkTo.track(ticket) erzeugt einen Link auf den Vorgang in CM/Track

• Links zu Kontakten und Ressourcen im Web Client können Sie analog erzeugen.

• So funktionieren die Links auf Entwicklungs- und Testsystemen, ohne dass Sie Ihre Skripte dafür anpassen müssen.
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Release Notes 6.13.0.0
Methods to create links added (#635013)



Benachrichtigung bei zu großen E-Mails

Automatische Benachrichtigung des Absenders

• Wenn ein Absender eine E-Mail an ConSol CM schickt, die aufgrund ihrer Größe nicht verarbeitet werden kann, wird 
automatisch eine Benachrichtigung an den Absender geschickt.

• Dieser kann darauf reagieren, indem er die Größe der E-Mail reduziert. Häufig lässt sich das Problem dadurch lösen, 
dass die Anhänge verkleinert oder auf mehrere E-Mails verteilt werden.

• So vermeiden Sie die zusätzlichen Aufwände, die anfallen, wenn sich der Administrator um diese E-Mails kümmern 
muss.

• Gleichzeitig steigern Sie die Kundenzufriedenheit, da der Kunde eine direkte Rückmeldung erhält und das Problem 
selber lösen kann, sodass eine schnellere Bearbeitung seiner Anfrage möglich ist. 
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Release Notes 6.13.0.2
Notification when an email cannot be handled due to its size (#642967)



Entwicklungsmodus für Workflows

Skripte im Workflow ohne Workflow-Installation ändern

Steigern Sie Ihre Produktivität mit dem neuen Entwicklungsmodus im Process Designer:

• In der lokalen Konfiguration können Sie den Entwicklungsmodus aktivieren.

• Im Entwicklungsmodus werden Änderungen, die Sie an den Skripten im Process Designer machen, sofort aktiv. Die 
Skripte verhalten sich also so, wie die Skripte im Admin Tool / der Web Admin Suite.

• Es ist nicht mehr erforderlich, den Workflow zu installieren, um die Skriptänderungen zu testen.

• So sparen Sie Zeit, da Sie nicht warten müssen, bis die Workflow-Installation abgeschlossen ist. Außerdem werden 
weniger Workflow-Versionen erzeugt, sodass Sie leichter den Überblick behalten.

• Voraussetzung für dieses Feature ist lediglich, dass die Aktivität, zu der das Skript gehört, in der aktuell installierten 
Workflow-Version schon vorhanden ist.

19

Release Notes 6.13.0.3
Development mode for script editing in the Process Designer (#644798)



Für den Betrieb

• Vereinfachte JBoss-
Konfiguration

• Ansicht und Download von 
Log-Dateien

• Logging für REST-Requests



Vereinfachte JBoss-Konfiguration

Geringere Aufwände bei der JBoss-Konfiguration

Konfigurieren Sie den JBoss bequem über Properties-Dateien

Die Einstellungen, die für die Einrichtung des ConSol CM-Systems in den XML-Dateien des JBoss gemacht werden 
müssen, wurden in eigene Properties-Dateien ausgelagert. So sind die erforderlichen Einstellungen schnell ersichtlich. 
Damit ist die Konfiguration beim Setup bequem und übersichtlich und beim Update fallen keine zusätzlichen Aufwände 
an.

Es gibt eine Properties-Datei für jede Installationsart:

• cm6-config.properties: Standalone-Installation von ConSol CM und ConSol CM-Installation mit CMRF im Standalone-Modus

• cm6-domain-config.properties: ConSol CM-Installation mit CMRF im Cluster

• cm6-cmrf.properties: Standalone-Installation von ConSol CM mit CMRF-Installation im Overlay-Modus

• cmrf-config.properties: Standalone-Installation von CMRF
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Release Notes 6.13.0.0
JBoss configuration changed (#643782)



Ansicht und Download von Log-Dateien

Einfacher Zugriff auf die Log-Dateien über die Web Admin Suite
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Release Notes 6.13.0.4
Log files section added to the Web Admin Suite (#645431) 

• Jetzt können Sie alle Log-Dateien, die im 
Standardverzeichnis des Applikationsservers 
gespeichert sind, anzeigen und herunterladen.

• Sparen Sie Zeit, indem Sie einen schnellen Blick in die 
Log-Dateien werfen, ohne sich erst mit dem 
Applikationsserver verbinden zu müssen. 

• Mit wenigen Klicks können Sie eine oder mehrere Log-
Dateien für weitere Analysen herunterladen.



Logging für REST-Requests

Gewinnen Sie Erkenntnisse aus der Verarbeitungsdauer von REST-Requests

Die Verarbeitungsdauer von REST-Requests wird jetzt protokolliert:

• Log-Datei: operationtimes-rest.log

• Log-Level: DEBUG

• Ausgabe: URL des Requests + Dauer der Verarbeitung des Requests

So verfügen Sie über mehr Informationen zur Fehlerbehebung bei Problemen mit CM/Track und der REST-Schnittstelle. 
Erkennen Sie problematische Requests und gewinnen Sie Erkenntnisse aus der Verarbeitungsdauer der Requests.
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Release Notes 6.13.0.2
Operation times logging for REST requests (#644711)



Sie möchten mehr über 
ConSol CM erfahren? 

Nutzen Sie unseren
TecDoc-Server.

Dort finden Sie: 

• Handbücher

• Administrator

• Benutzer

• Process Designer  

• Release Notes

• System Requirements

Viel Spaß mit der neuen 
ConSol CM-Version!

https://tecdoc.consol.de/


ConSol
Consulting & Solutions Software GmbH

St.-Cajetan-Straße 43
D-81669 München
Tel.: +49-89-45841-100
info@consol.de
https://cm.consol.de

Folgen Sie uns auf Twitter: @consol_de

Wenden Sie sich gerne an uns, wenn Sie weitere Frage haben! 

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


