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Fit fUr die Herausforderungen von morgen

Um unter den heutigen Wirtschaftsbedingungen dauerhaft erfolgreich zu sein, missen
Unternehmen schnell auf sich andernde Geschaftsmodelle reagieren und ihre Prozesse flexibel
anpassen konnen, denn

e der Wettbewerb ist standigen Veranderungen unterzogen,
e es wird weltweit vernetzt gearbeitet,

e die Anspriche der Kunden steigen.

Um diesen Anforderungen begegnen zu kdnnen, wird in den Unternehmen stetig und unter
enormem Zeitdruck an neuen Lésungen gearbeitet. Fach- und IT-Verantwortliche suchen hierftr
nach Software-Unterstitzung und stehen dabei vor neuen Hirden bei der Auswahl der richtigen
Losung.

Aufgrund der Flexibilitat und leichten Erweiterbarkeit von ConSol CM
geht man als Anwender auf eine kontinuierliche , Entdeckungsreise” ) Mnchner ering
durch die Software: Welche Ablaufe kdnnte ich als nachstes damit .

abbilden und steuern? Denn das System regt regelrecht zum Nach-
denken an.

Andreas Feiertag,
Leiter Informationsverarbeitung bei der Miinchner Stadtentwdsserung

/)

Die Prozessmanagement-Software ConSol CM ist ein Produkt der ConSol Software GmbH zur
Digitalisierung von Geschaftsprozessen. Die Software ermoglicht es Unternehmen, Anfragen von
Kunden, Mitarbeitern oder auch Geschéaftspartnern einfach zu erfassen, zu steuern und damit
schnell und unkompliziert zu 16sen. Unternehmen, die ConSol CM nutzen, arbeiten in der Folge
effizienter sowie transparenter.
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1 ConSol CM —eine Plattform, unbegrenzte
Moglichkeiten

»Wir haben uns zum Ziel gesetzt, mit unserem Produkt ConSol CM eine Plattform anzubieten, welche eine
Unternehmensldsung flir eine Vielzahl von Geschéaftsprozessen darstellt und gleichzeitig offen und
flexibel fir Anpassungen und Anbindungen bleibt.” Florian Fiessmann, ConSol

ConSol CM kann sowohl cloudbasiert als auch On-Premise eingesetzt werden. Auf Basis der
Software sind fertige Standardldsungen verflgbar, zum Beispiel fir Reklamationsmanagement,
Leadmanagement im Vertrieb oder IT Helpdesk-Prozesse. Die CM/Enterprise-Suite bietet als
Komplettlosung die Moglichkeit, individuelle Business-Prozesse exakt digital abzubilden. Interne
und externe Ablaufe sowie Prozess-Schnittstellen lassen sich genau erfassen, steuern und bei
Anderungen jederzeit flexibel anpassen. Unter diesen Voraus-setzungen ist ConSol CM auch
perfekt fir einen Einsatz im Case Management geeignet.

Insbesondere mittels der bereits integrierten und duRerst flexibel konfigurierbaren
Benutzeroberfldche lassen sich Geschaftsprozesse rasch ,,zu echtem Leben erwecken”. Die
Endanwender konnen nach schneller Einarbeitung ihre Arbeit im System erfolgreich erledigen.
Der modulare Aufbau der Software-Losung ermdglicht es, Prozesse jederzeit einfach zu
verandern und neue Prozesse aufzunehmen.

Die Einfiihrung von ConSol CM bedeutet letztlich mehr als nur den Kauf einer Softwareldsung fiir
bestimmte Geschaftsfelder. Vielmehr etablieren Sie mit der Nutzung von ConSol CM eine agile
Losung in Threm Unternehmen. Eine Losung, die immer dann weiterentwickelt wird, wenn Sie es
bendtigen.

2 O O Unternehmen weltweit nutzen ConSol CM.

20.000+ Anwender stellen Uber 2 Mio. Kunden in

verschiedensten Prozessen zufrieden, wie Customer Service,
Reklamationsmanagement, Bewerbermanagement uvm.
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1.1. Zukunft schnell entwickeln mit ConSol CM

ConSol CM ist eine moderne Entwicklungsplattform, mit der Sie Ihre Business-Anwendungen in
Rekordzeit anpassen sowie innovative Applikationen erstellen und zuverlassig implementieren.
Development-Kenntnisse sind daftr nicht erforderlich. Sie entlasten lhre IT-Abteilung und sorgen
daflr, dass Fachabteilungen und IT enger zusammenarbeiten. Greifbare Ergebnisse und eine
kurze Time-to-Market sind garantiert.

Fast 7 O /O Verringerung der Time-to- Market mit

ConSol CM.

1.1.1 CRM-Funktionalitaten fir ein glanzendes Image

Kundenbeziehungen sind ein sorgsam zu pflegender Schatz, das gilt im B2C genauso wie im B2B.
Dennoch weils in vielen Unternehmen eine Hand nicht, was die andere macht. Dann unterbreitet
etwa der Vertrieb dem Kunden ein neues Angebot, wahrend der mit der Buchhaltung noch tber
eine fehlerhafte Rechnung diskutiert. Das schadet dem Unternehmensimage. Mit ConSol CM
verankern Sie Kundenorientierung im gesamten Unternehmen. Die Software verknUpft CRM und
Business Process Management. So profitieren Sie von den Starken beider Disziplinen: Sie
optimieren und automatisieren ALLE kundenbezogenen Geschéftsprozesse — und sichern
unternehmensweit einen vollstandigen, nahtlosen Informationsfluss.

9 /O Der Anwender bestatigen: Ihre Kunden-

beziehungen haben sich durch ConSol CM verstarkt & intensiviert.

1.1.2 Case Management-Funktionalitaten — Komplexe Prozesse meistern

Dynamische Vorgange und neue Situationen pragen lhren Arbeitsalltag. Starre Vorgaben von
Standards engen in einem solchen Umfeld zu sehr ein. Bestimmte Arbeitsschritte sind Pflicht?
Die Workflows im Case Management-Tool ConSol CM stellen sicher, dass alle Bearbeiter sie
einhalten. In einem spezifischen Geschaftsbereich sollen die Nutzer flexibler agieren kénnen und
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noch mehr Entscheidungsmoglichkeiten erhalten? Kein Problem. ConSol CM hilft Ihnen,
Handlungsfreiheit fir Ihre Mitarbeiter und tool-gestitztes BPM perfekt auszubalancieren.

| von 5 Anwendern bestatigen: In komplexen Fallen
gelangen sie mit ConSol CM sicher zur richtigen Losung.

1.2 Die Einsatzbereiche von ConSol CM

Die Software eignet sich insbesondere fiir alle Geschaftsprozesse, bei denen Mitarbeiter mit
Kunden, Partnern oder anderen Mitarbeitern kommunizieren. Die Einsatzmoglichkeiten sind
dabei so vielfaltig wie die individuellen Business-Anforderungen in Unternehmen.

Die vielfaltigen Einsatzmaoglichkeiten sind v.a. auf die enorme Flexibilitdt von ConSol CM
zurlckzufthren, unabhédngig von Branche und Unternehmensgrofiie.

Unsere Standard-Scenes sind sowohl On-Premise als auch in der Cloud sofort einsetzbar. Daten-
und Prozessmodellierung sorgen gleichzeitig fur die nétige Wendigkeit: Die Software passt sich
an lhre Geschaftsprozesse an und nicht umgekehrt.

e (ase Management
Fallmanagement (Case Management) erfordert von Software ein hohes Mal3 an
Flexibilitat und Spielraum flr die Benutzer. Bieten Sie ihren Fallbearbeitern bestmogliche
Unterstitzung durch Informationen, Kollaborations- und Interaktionsmaoglichkeiten, um
auch komplexe Falle sicher zum Ziel zu bringen.

e ConSol CM/Customer Service
Nie Nie wieder unzufriedene Kunden: Die Losung registriert Serviceanfragen sowie
Beschwerden und leitet sie an die richtigen Stellen. Sie bearbeiten die Anfragen
workflowbasiert und abteilungstbergreifend. Kurze Reaktionszeiten garantiert!

e ConSol CM/Complaint
Prufen Sie Garantieanspriche und steuern den damit verbundenen Abwicklungsprozess
von Reparatur und Versand, sammeln Sie systematisch Daten zu den
Reklamationsgrinden (Produktfehler, mangelnde Qualitat etc.) und werten Sie diese
Informationen aus, um lhre Produkte kontinuierlich zu optimieren.

e ConSol CM/Sales
Steigern Sie lhre Vertriebs- und Umsatzchancen. lhre Leads und Opportunities haben Sie
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im Griff und wissen genau, wann und wo Sie proaktiv agieren missen. Software leitet Sie

sicher durch die vertrieblichen Prozesse, vom Erstkontakt bis zum Vertragsabschluss.

e ConSol CM/ ITSM
Umfassendes IT Service Management mit Incident, Problem und Change Management:
Beschleunigen Sie |hre IT-Organisation nach bewdahrten ITIL-Standards. Leiten Sie

Anfragen und Stormeldungen gezielt in die verantwortlichen 1st- und 2nd-Level-Teams in

Ihrem IT Service und verknlpfen Sie sie mit hinterlegten Configuration Items (Cls).

e ConSol CM/AFC (Anti Financial Crime)
Zur durchschlagenden und umfassenden Betrugserkennung sowie -bekampfung im
Finanzsektor sind klare, nachvollziehbare Prozesse erforderlich. Nutzen Sie unsere

leistungsfahige Case Management-Plattform flr verschiedene Anwendungsbereiche wie

KYC- oder Verdachtsfallbearbeitung, Sanktions-/Transaktionstreffer und mehr.

1.3 ConSol CM Systemzugange

ConSol CM B CM/Business Intelligence
Web Client Manager
ConSol CM Endan\:\render CM/Track (Portallésung)
. . v : Kunden/Partner
Process Designer : :
Process Designer A ‘ CM/Archive
: ‘ el Archivierung [ Dokumentationen
Bl b CM/Outlook
ConSol CM A Maii'tageation
Ardmin Tool : : -
. CM/Forms
Administrator
Integration :

Ext. Systeme

Web-Formulare

... und weitere

Abbildung 1: Nachstehende Graphik verdeutlicht, welche Stakeholder iber welche Komponenten bzw. welches Add-on auf ein ConSol CM
System zugreifen kénnen. Als weitere (technische) Zugriffsmoglichkeit steht eine REST API zur Verfligung.

Die Anwender greifen (ber einen Web-Browser auf die Anwendungen zu. Die Benutzer-
oberflache wird durch den Web Client zur Verfliigung gestellt. Dabei wird die Business-Logik
innerhalb des ConSol CM Servers ausgefthrt. Dariber hinaus gibt es zur Konfiguration des
Systems die Komponenten ConSol CM Admin Tool und ConSol CM Process Designer.

2 ConSol CM Komponenten

Nachfolgend beschreiben wir Ihnen die vier Hauptkomponenten von ConSol CM. Diese
ermoglichen es den Anwendern, in den jeweiligen Geschéaftsprozessen miteinander zu
interagieren bzw. vorab das ConSol CM System zu administrieren und die Prozesse zu
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modellieren: der ConSol CM Web Client, ConSol CM Track (Portallésung), das ConSol CM Admin
Tool sowie der ConSol CM Process Designer.

2.1 ConSol CM Web Client: Intuitiv bedienbare Anwendung

Der ConSol CM Web Client ist die fertig integrierte Benutzeroberflache fir Endanwender.
Diesen ist es dadurch moglich, genau die Prozessaktivitaten durchzufihren, fir die sie die
Berechtigung besitzen (siehe ConSol CM Admin Tool) und die gemaR dem Prozessmodell

vorgesehen bzw. designt worden sind (siehe ConSol CM Process Designer).

In der Vorgangsansicht ist der ConSol CM Web Client in vier Bereiche unterteilt:

e Vorgangsliste zum Schnellzugriff auf Tickets/Vorgédnge inkl. Filterfunktionen (A)
e Hauptarbeitsbereich mit allen Informationen zum Vorgang und zu (internen) Kunden (B)
e Header mit Hauptmenl und Suchfunktionalitdten (C)

e Prozessschritte mit den exakt zugeschnittenen , next steps” im Prozess, den sogenannten
Workflowaktivitdten (D)

CMa a

ale er () Abmelden
oo [ E—
E o e -Es Vertriebschance Bearbeiten Duplizieren Drucken Workflow-Aktivititen
. >> Angebot erstellen
D Neue Vertriebsanfrage
frag simon [T 27.10.20 08:34 i) ias o
1076
§  Produktanfrage Office-Drucker Verkaufschance ge
B‘ Kunde: Moritz Mustermann >> Verkaufschance gewonnen
‘o5  Bearbelter: Hinke, Kai X >> Verkaufschance verloren
2 ‘Dv::“-” Termin vereinbaren.
Unqualifizierter Lead . f 4 woot i Angebotsphase Gewonnen
A Besuchsbericht erfassen.
Intresse an Schulung

7'y Aufgabe erstellen.
“If} xunde: Oiiver Herzog

017  Bearbeiter: Sales, Stefan +
08.07.19 14:39 50% Partner 70

Notz erfassen.

Wiedervorlage setzen.
Unqualifizierter Lead
<< Auf Erstiontakt
Score 30 10000.00 26.11.20 Zurdcksetzen
Neue Vertriebschance ARZ 3 e b
Xunde: Bert Betta Ja Nein ‘Workspace
963  Bearbeiter: Hinke, Kal
151019 13:01 <
Angebotsphase 3 [3 KuNDEN (1) + Hinzufigen A
Score 40
& KonniKunde ~ Kund
Interesse an nevem Produkt . v
Kunde: Max Muster Herr Konni Kunde
786  Bearbeiter: Sales, Stefan Favoriten
08.05.1910:16 vivian.heilemann@consol.de
Angebotsphase 8* Offene Besuche
Score 60

+4989458413964 = Besuchsberichte
=N@ Neue Anfrage von Max Muster
[:j Kunde: Max Muster Geschaftskunde Bestandskunde
707  Bearbeiter: Sales, Stefan
14.05.19 17:05

& Michael Maller

Angebotsphase 273020
Score 60
=N@ Anfrage Farblaserdrucker [J7[E VERKNUPFTE VORGANGE (3) + Hinzufiigen A
I._i Kunde: Moritz Mustermann
799  Bearbeiter: Sales, Stefan Referenzen
14.05.19 17:06 1077 Angebot zu Neue Vertriebsanfrage ~
Angebotsphase
Score 60

Abbildung 2: Im Vorgang sehen Endanwender alle relevanten Daten stets auf einen Blick — ohne in verschiedene Masken abspringen zu missen
und so evtl. den Kontext einer Bearbeitung zu verlieren.

Dem Anwender stehen im ConSol CM Web Client state-of-the-art Web Technologien zur
Verfligung, um das tagtdgliche Arbeiten in den Business-Prozessen einfach und intuitiv zu
gestalten. Beispiele hierfir sind nachfolgend unter 2.1.1. bis 2.1.6 aufgezeigt.
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2.1.1 Dashboards

Gleich auf der Einstiegsseite werden dem User im ConSol CM Web Client Dashboards Gber das
aktuelle Geschehen im System zur Verflgung gestellt. Diese Dashboards sind aus einem oder
mehreren so genannten Widgets zusammengestellt. Dabei werden zwei Widget-Typen genutzt:

e Chart: fur eine graphische Datenaufbereitung

e Table: fir eine tabellarische Datenaufbereitung

Ein Administrator kann das Layout von Dashboards gemal den Anforderungen designen, z.B.
kdnnen auch Chart und Table Widgets gleichzeitig auf der Dashboard-Seite erscheinen.
Die Anordnung auf der Seite wird mittels eines Grid Layouts gesteuert.

Ubersicht

Ubersicht Vertrieb  Alle Vertriebschancen Kalender

GESAMTUMSATZ

€1,152.47

KONVERSIONSRATE IM KALENDERIAHR

%63.64

/ABSCHLUSSQUOTE IM QUARTAL

2

VERHALTNIS ANGEBOTE (11)/
VERKAUFSABSCHLUSSE (7) I |

FORECAST: 60.000,00 € | | l I

Meine ToDos Meine Kunden
10 |~ | Eintrdge anzeigen Suchen 10 | v | Eintrége anzeigen Suchen
Fallig am v ToDo Ant Kunde on Loz

23.07.15 10:00 Uhr Product request Office-Printer Termin ConSol Consulting & Solutions Software Poland Sp. 2 0.0. Krakau 30211

22.11.19 14:39 Uhr Aufgabe: Neue Aufgabe Ku h ConSol Fub agement GmbH Munchen 81669
17.07.19 15:00 Uhr Neue Vertriebsanfrage Gber ein neues Produkt  Termin Maller, Michael Minchen 81669
1bis 3 von 3 Eintragen zurack [ nachste Muster, Max Miinchen 81669
Mustermann, Moritz Minchen 81669
Hinke, Kal
Betta, Bert
Herzog, Oliver
ConSol Consulting & Solution So
Muster, Maxi

1 bis 10 von 12 Eintragen

Abbildung 3: KPIs werden lber Dashboards direkt in die Hauptseite
von ConSol CM integriert.

2.1.2 Quick & Easy Search

Die intelligente Quick & Easy Search-Funktion im Header des ConSol CM Web Clients ermoglicht
dem Anwender ein einfaches und schnelles Auffinden von Vorgangen (Tickets), Kontakten und
gef. Ressourcen (falls das Add-on CM/Resource Pool im Einsatz ist, siehe Kapitel 3.1). Die Suche
verhalt sich inkrementell. Das bedeutet, dass Vorschlage, die auf die Suchparameter passen,
unmittelbar angezeigt werden, sobald der Anwender zu tippen beginnt. AuRerdem basiert die
Suche auf einem Volltext-Index Uber alle Daten in der ConSol CM Datenbank, d.h. auch tber
Texte in angehangten Dokumenten.

Zusatzlich steht eine umfangreiche Detailsuche im ConSol CM Web Client zur Verfligung, die
Uber Konfiguration an den Anwendungsfall angepasst werden kann.
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c™M

Ressourcenpool  Reporting

Abbildung 4: Die Interaktion zwischen Q&E-Suche und Detailsuche.

2.1.3 Aktivitatsformulare

CMIA

Alle Kundengruppen QFi

VORGANGE

FAQ Service FAQ-101116  Home Line 300 Filterprobleme
FAQ-101115  Home Line 300 Probleme beim Entkalken
FAQ-101114  Gastro Line 5000: leaking water tank

101509 FAQ Home 300 - new handiing for fiter
Kundenservice 102825 Filter undicht: Home Line 300

101492 Defekt an meiner Home Line 880 - Bitte um schnelie K.

106062 Filter does not work

102656 Filter is broken

133156 Filter shows damage - PLEASE DO NOT CLOSE THIS

KONTAKTE
Enckunde (Endkunden)  Simone Filster
Bernd Fitmann
RESSOURCEN
Kafleefiler  Melitta Filtertdten 1x6, 40 Stuck
Meitta Fitertoten 101

Alle anzeigen Neuer Vorgang Neuer Kontakt

SE DO NOT CLOSE THIS TICKET

Tabelle exportieren ~

Der Anwender wird Gber Prozess-Aktivitaten durch die individuell festgelegten Prozesse geflhrt.
Diese Aktivitaten sind frei definierbar und kdnnen diverse Ausprdagungen haben.

Sofern automatisierte Prozesse und Prozessschritte definiert wurden, laufen diese im
Hintergrund ab und sind in der Anwenderoberfldache nicht sichtbar.

Vorgang | Bearbeiten | Duplizieren | Drucken Workflow-Aktivititen
>>> Weiterlgiten... >>> Weilerleten
22> GENENmigung anfordem
Bearbeter |Helpdesk, IT : =2 AUl Wiedervoriage:
Teanm | 2nd Laval :] > Abschiiefien
| oK | |_~ ?r._“-_, FAQ-Suche anstofen
2nd Level Pricaitat andem.
‘Appiication Support WLAN gar nicht
— Workspace
101191 Bearbedter: Helpdesk, IT | Gedfinet: 270315 15:21 |
Ouele Telefon Prozess  Probiem Workspace ist leer
Priorial Kritsch Alle ungespeicherten Vorgange

Kategorie  Network | WLAN  Hostenslelle  200XV-T450

Team  2nd Level

Reaklion bis  27.03.15 16:21

werden aulomatisch hier
angezeigh

Abbildung 5: Uber Workflow-Aktivititen werden die Anwender durch den definierten Prozess gefiihrt.

2.1.4 Kalenderintegration

Das Feature Kalenderintegration ermoglicht es dem Anwender, im ConSol CM Web Client
Termine von externen Kalendern einzusehen und zu verwalten. StandardmaRig ist die
Verbindung zum MS Exchange Server implementiert, das Feature kann jedoch dahingehend
erweitert werden, dass auch Kalender von Google oder Zimbra unterstitzt werden.

10
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Kernfunktionalitaten:

e Unterschiedliche Ansichten (Monat, Woche, Arbeitswoche, etc.)

e Erstellen und Editieren (Andern) von Terminen

e Drag & Drop Funktionalitat
e Hochgradige Konfigurierbarkeit

e Bearbeitung von Events (mittels Groovy Script)

Calendar

< > | today Jul12 — 18, 2015

w29 Sun 7112 Mon 7113 Wed 7115 Thu 7116
all-day

12pm

1pm 1:00 - 4:30

Appointment3

2pm

3pm

330 - 00
Appointmant 1

4pm

Spm

6pm

Tpm

Abbildung 6: Wochenansicht im integrierten Kalender im ConSol CM Web Client.

< | > | | today Jul 12 — 18, 2015

w2g Sun 712 Mon 7/13 Tue 7114 Wed 7115 Thu 7116

Edit appointment

Subject  |Apportmant 3
Location [

st [inens U3 2 [0 | Andayevent

Lo End [Tnens mhels ;o2

10am sadsdasd asdasd assa-deades

B 7y olgiEE

Save Delete Close

Fri 7117

77

Abbildung 7: Anderung eines Termins im integrierten Kalender im ConSol CM Web Client.

Add appoifiment | Refresh | A

manth _@_

Sat 718

1>

<

Add apportment | Retresh | A
month | week

Sat7i18

2.1.5 Vorschlage-Funktion zur Dublettenvermeidung

CMIA

Jedes Mal, wenn es gilt, einen neuen Kontakt oder eine neue Firma anzulegen, sollte der
Anwender zuerst seine Aufmerksamkeit auf die Vorschldge-Funktion im ConSol CM Web Client
richten. Denn sobald man in einem Eingabefeld die ersten Buchstaben eintippt, schlagt das
System passende Ergebnisse aus den bereits vorhandenen Kundendatensatzen vor. So zeigt das
nachfolgende Beispiel, wie ConSol CM all diejenigen Kunden vorschlagt, deren Nachname mit “B”
beginnt, da dieser Buchstabe in das Eingabefeld ,Nachname” eingetippt wurde.

11
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Diese Funktion tragt nicht nur dazu bei, dass existierende Kunden leicht gefunden werden,
sondern es hilft auch, Dubletten zu vermeiden und die Kundendaten im System aktuell zu halten.

Neuer Datensatz

& Endkunden | _:d Firmenkunden l Mitarbeiter __,u\.-'er—.riebspar—.ner
Endkunde
i Bitte wshlen lz‘ | |B Vorschlage
A T T | e s | | i & Klara Blum Auswihlen
= [E] Ja/nein & Jan Becker Auswihlen
Ems | & Peter Bernd Auswahlen
Telefon | Bitte wiihlen lz‘ | - . . -
| —— Izl | &= Tatjana Brechtl Auswahlen
| Bitte wighlen lz‘ |
| Bitte wihlen El |

alMedia Accounts Plattferm Benutzername

Zeile hinzufligen

Dretails

Karte

Erstellen

Abbildung 8: Vorschlage helfen dabei, bereits existierende Kundendaten zu finden.

Sollte ein Anwender tatsachlich einen neuen Kontakt oder eine neue Firma anlegen mussen, wird
er dabei nicht unterbrochen. Der Anwender wirde schlichtweg weitertippen und schlieflich auf
LErstellen” klicken. Wenn man beispielsweise im oben gezeigten Fall einen Kontakt namens
,Kevin Barris” anlegen mochte, wirden die Vorschlage bereits bei der Eingabe von ,,Ba” nicht
mehr angezeigt werden, da kein anderer Eintrag darauf passt.

2.1.6 Drag & Drop

Gute Bedienbarkeit und gutes Design gehoren zu den Entwicklungsprinzipien von ConSol.
So bietet ConSol CM an mehreren Stellen im System intuitive Features wie ,, Drag & Drop”“.

Die beiden nachfolgenden Beispiele zeigen auf, wie ein Objekt und das Ergebnis einer
detaillierten Suche in ,Favoriten” abgespeichert werden kdnnen. Im gezeigten Fall hier ein
Vorgang; jedoch wirde es bei Kontakten, Firmen oder Ressourcen ebenso funktionieren.
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Anklicken und

. ...ziehen... !
gedrUth halten e Duplizieren | Drucken | Ansicht w Workspace = 'ablegen

@ HomeLine30q fahit nicht mehr

—— undensenice | Eeltint
100907 HomelL|lne300 2nne|Gedffnet 15.09.14 14:02

Qiinam_j $ 4 Technisches Problem
Home Line W0 | Home Line 300

: Favoriten
Technisch - Produkt { Hoch S i 15.09.14
defekt /
Gutschein 10€ Kun tzteil warten. {v}
10.- Euro
Anklicken und ...ziehen...
gedruckt halten. .. T
7 | Suche | Workspace .. .ablegen.
Suchknk%gn T I
Su
Bitte wahlew
Favoriten
Vorgange Endkunden (Endku! i ther) =
Anzeigen als Liste Grid j
Suchergebnisse (0) AV 4

Keine Suchergebnisse!

Abbildung 9: Vielfache Drag & Drop Funktionen vereinfachen die Bearbeitung, zum Beispiel konnen haufige Suchen, wichtige Vorgange oder
Kunden als Favoriten abgelegt werden und sind so stets griffbereit.

Eingesetzte Technologien im ConSol CM Web Client:

Apache Wicket Framework, JQuery, tinyMCE

In diesem Kapitel haben wir Ihnen einige ausgewahlte Features von ConSol CM vorgestellt. Wenn
Sie weiterfihrende Informationen, z.B. zu weiteren Features von ConSol CM — ausgerichtet auf
Ihren Anwendungsfall — dann wenden Sie sich jederzeit sehr gerne an uns.

2.2 CM/Track (Portallosung)

Das Add-on CM/Track ermdglicht die Integration von Mitarbeitern oder internen Kunden in
Firmenportale (Intranet) bzw. die Einbindung von Geschaftskunden und/oder Partnern von
extern.
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CM.Track BRUIEGCSM Ticketerstellen — FAQ 4 Konni Kunde ~

Filtern nach ~ Alle Queues v = Offen + Geschlossen Sortiert nach  Erstellungsdatum ~ 1t Q Suche...
Eintrage pro Seite 20~

J 80588 | Kaffemaschine mahit nicht mehr
IEZFE Kundenservice  Erstellt: 16.05.2019

80558 | Kaffee Maschine kaputt
Kundenservice = Erstellt: 25.04.2019

80387 | Anfrage aus Track (ARCHIVIERT)
Kundenservice = Erstellt: 12.11.2018

80359 | Feuchtigkeit in Kaffeebohnen
Kundenservice = Erstellt: 24.10.2018

80160 | 6.11.1.6 Test aus Track
Kundenservice = Erstellt: 18.06.2018

70652 | Anfrage zu Kaffeefiltertausch
UL TN Kundenservice  Erstelit: 12.02.2018

65313 | Test-Vorgang: Zugang fur Fr. Bonfig Uber CM.Track
[LR-CELC LT Kundenservice  Erstelit: 04.10.2017

64911 | Kundenanfrage zur neuen Home-Line Edition
Kundenservice = Erstellt: 26.09.2017

64897 | Interesse an einem Seminar zum Arbeitsschutz
LE-TECDE  Kundenservice  Erstellt: 26.09.2017

Abbildung 10: Wie ist der Stand der Dinge in meinen Vorgangen?
In CM/Track kénnen Kunden oder Partner (Unternehmen) Vorgange selbst erstellen, aktiv nachverfolgen und schnell antworten.

Die Einbindung von CM/Track empfiehlt sich insbesondere dann, wenn Serviceteams in dem
entsprechenden Geschaftsprozess um Standard-Nachfragen entlastet werden sollen.
Kunden, die in ConSol CM als solche registriert sind, konnen tber CM/Track ihre Vorgange
(Tickets) selbst aktiv begleiten und nachverfolgen, d.h.

e Vorgange eréffnen und beobachten
e Vorgange kommentieren und Anhdange mitsenden
e Vorgange schliellen

e nach dhnlichen, bereits gelosten Vorgangen suchen (FAQ Suche)
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& Konni Kun

Ticket erstellen

Thema

Falsche Lieferung

Anfragetyp* Kategorie

Lieferung

<

Reklamation

¢

Produkt

Home 500 v

Kommentar

B I

(=]

5 =- 9- A-TI- &
@

Guten Tag,

leider haben Sie mir die falsche Kaffeemaschine geliefert (siehe Beleg). lch bitte um einen Austausch.

Mit freundlichen Griien,

Konni Kunde

Anhang

Datel suswanien

Kaufbeleg jpg x

Beschreibung

‘Abbrechen

CM.Track 2 Konni Kund

80664 | Falsche Lieferung
Kundenservice =~ Erstellt: 06.08.2019

Zusatzliche Informationen

Anteagetyp Kategorie
Reklamation Lieferung
Produkt

Kaffeemaschinen/Home Line/Home 500

<+ Kommentar / Anhang hinzufiigen

19-08-06 15:21 von Konni Kunde
Guten Tag,

leider haben Sie mir die falsche Kaffeemaschine geliefert (siehe Beleg). Ich bitte um einen Austausch.
Mit freundlichen Griiften,

Konni Kunde

18-08-06 15:21 von Konni Kunde:
‘Sehr geehrter Herr Konni Kunde,

Inre Anfrage (Falsche Lieferung) ist bei uns eingegangen und wird unter der Bearbeitungsnummer 80664 gefihi

Wichtig:

Bitte geben Sie diese Bearbeitungsnummer unbedingt bei jeder Kommunikation mit uns an. Bei E-Mails referenzieren Sie die Nummer bitte auf die richtige
Weise im Betreff, so wie bei dieser Bestatigungsmail. Die damit ig Ihres Tickets uns eine

Bearbeitung.

Wir werden uns im Bedarfsfall mit Ihnen in setzen. Flr stehen wir lhnen unter der Servicenummer

+48-(0)89-1234567
geme zur Verfigung.
Mit freundlichen Griiien,

Ihr Kundenservice

Abbildung 12: Ebenso kann ein Kunde den Fortschritt in seinen Vorgangen (Tickets) weiterverfolgen, d.h. Kommentare sowie Attachments
sowohl lesen als auch selbst hinzufiigen.
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Haufige Fragen und Antworten

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

Q Suche Alle FAQ Listen ~

Eintrage pro Seite 20 ~

FAQ-101114 | Gastro Line 5000: leaking water tank
Wissensdatenbank Service = Erstellt: 03.02.2015

FAQ-101115 | Home Line 300: Probleme beim Entkalken
Wissensdatenbank Service = Erstellt: 03.02.2015

FAQ-101116 | Home Line 300: Filterprobleme
Wissensdatenbank Service = Erstellt: 03.02.2015

101599 | FAQ Home 300 - new handling for filter
Wissensdatenbank Service = Erstellt: 11.08.2015

80351 | Filter tauschen
Wissensdatenbank Service = Erstellt: 15.10.2018

Eintrége pro Seite 20~

Abbildung 13: In der FAQ (Frequently Asked Questions) Liste ist es moglich, gezielt nach Losungen von bereits bekannten Fragestellungen zu
suchen.

Eingesetzte Technologien in CM/Track:

Javascript, HTML

2.3 ConSol CM Admin Tool und Process Designer

Der Fokus des ConSol CM Admin Tools liegt darauf, das ConSol CM System zielgerichtet
administrieren zu kénnen, d.h. die richtigen Einstellungen u.a. fiir die Rollen- und Zugriffsrechte,
die Benutzerverwaltung und die Datenmodelle zu treffen.

In der graphischen Komponente ConSol CM Process Designer lassen sich anhand von intuitiv
bedienbaren Modellierungswerkzeugen Geschaftsprozesse besonders flexibel und explizit nach
den gewtinschten Anforderungen maf3schneidern.

Far alle Entitaten (Firmen/Kontakte, Vorgange, Ressourcen) stehen benutzerdefinierter Felder
zur Verfigung, wodurch sich die Datenmodellierung duBerst flexibel und dynamisch gestalten
lasst. Der Anwenderkreis des ConSol CM Admin Tools umfasst insbesondere Teamleiter, Key

User, Administratoren sowie Berechtigungs- und Rollenverantwortliche.
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aw ZUGRIFF & ROLLEN
~+ NEUE LISTENKATEGORIE

Benutzer

Q

ollen

Name

accessoryRange

common

helpdesk

marketing

mi

orders

productRange

Skripte

recruiting
Templates sales

E-MAIL ki

serviceContractRange

€ SYSTEMEINSTELLUNGEN

socialmedia

vacationApproval

Listen | - NEUE LISTE

Q

Name

compensation
directCloseReason
faqRatingOptions
faqRatingStars
faqStatus
inquiryRetumTo
priotity
satisfaction
sources
subTypeProblem
subTypes

surveys

teams

types

CMIA

stenwerte =+ NEUER LISTENWERT

Q

Name
Gering (low)

|:| Normal (normal)

. Hoch (high)

. Kritiseh (critical)

Abbildung 14: Wer soll in welchem Prozessschritt etwas sehen und bearbeiten diirfen? Spielend einfach haben ConSol CM Administratoren

diese zentralen Fragen im Griff!

Weitere Konfigurationsmoglichkeiten, die im Admin Tool zur Verfligung stehen:

e Verwaltung von Usern, Rechten und Rollen

e Verwaltung unterschiedlichster Kundengruppen (fir B2B und B2C Geschaftsmodelle)

e Script und Template Management

e Import/Export von Szenarios

e E-Mail Einstellungen und Templates

Hinter den Geschaftsprozessen, die im ConSol CM Process Designer modelliert werden, stehen
— technisch betrachtet — Workflows. Diese kdnnen automatisiert Gber die Process Engine
abgearbeitet oder manuell durch den Endanwender bearbeitet werden. Der Endanwender
bekommt dabei im ConSol CM Web Client nur diejenigen Prozessaktivitaten angezeigt, fir die er
an dem jeweiligen Punkt im Workflow und abhangig von seiner Bearbeiter-Rolle berechtigt ist.
Die Anwender des ConSol CM Process Designer sind zumeist Process Owner und Process

Developer.
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palette a
1 - Workflow-Elemente
N
o = rate Start Ende Aktivitat Bereich Entscheidung
Angebotsphase Angebot autom. erstellen @ @ ‘:]

(b} ) g (@ Avssorng
/ -/ Adornments
“ Zeit-Trigger @ Mail-Trigger 0 Event-Trigger @ Aktivitats-Formular

e stell
Angebot >>> Angebot erstellen

T 4

Angebot erstellt Angebotserstellung

/ 9 abbrechen
o n

Abbildung 15: Wie soll der Prozess genau aussehen? Mit intuitiv bedienbaren Modellierungswerkzeugen werden Geschaftsprozesse explizit
nach den entsprechenden Anforderungen designt.

Eingesetzte Technologien im ConSol CM Admin Tool und Process Designer:

Java Web Start, Swing, Spring Remoting, XML, jBPM, NetBeans Rich Client Platform

3 ConSol CM Add-ons

ConSol CM Add-ons erweitern das Kernprodukt ConSol CM, kdnnen nicht unabhangig von einem
ConSol CM System ausgefihrt werden und sind optional hinzubuchbar.

3.1 CM/Resource Pool

Das Add-on CM/Resource Pool ermoglicht es, Zusatzinformationen, die im Geschéaftsprozess
oder im Kundenkontext wichtig sind, als eigenstandige Entitdt zu modellieren, abzubilden und zu
integrieren: z.B. Vertrage, Hardware, Produktinformationen oder SLAs.

Dabei kann das Datenobjekt “Ressource” mit schon vorhandenen Entitaten wie Vorgédngen
(Tickets) und Kontakten verkntpft werden. Dadurch wird eine multi-perspektivische Sicht von
Ressourcen auf verbundene Kunden und Vorgange (und jeweils vice versa) ermoglicht.

Ressourcen

Tickets/
Vorgange

Abbildung 16: Verbindungsmoglichkeiten der unabhangigen Entitat ,,Ressource” mit den bereits existierenden Entitdten , Tickets/Vorgdnge”

und ,,Firmen/Kontakte”.
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Denkbare Anwendungsfalle sind z.B. die Abbildung von:
e Hard- und Software in IT Helpdesk Prozessen
e Produktinformationen in Lead Management oder Kundenservice Prozessen

e Autos in einem Fuhrparkmanagement Prozess

Auf einen Blick lassen sich schnell Antworten auf beispielsweise folgende Fragestellungen finden:

e Im Vertrieb: Welche Kunden (Kontakte) haben welche unserer Produkte
(Ressourcen) bestellt (Tickets)?

e Im IT-Helpdesk: Welche Art von Anfragen (Tickets) stellen die Mitarbeiter (Kontakte)
in Bezug auf die Hardware (Ressourcen), die sie nutzen?

Ressource Boarbotien  Deakivieren | Loschen

Gastro 8000
2] @ Produkisotiment ¢ Gastro Line Kafloemaschinen
Intern | Ersteflungsdatum: 10 06 15 1039
Normo  Garstro 8000
Cheom oencht (Kg) 7,6  Malke oo 400 700 Teto 400
1600 Aufheizzet (Mouten) 3
5 « 2100

Gruppen Bearboden A
Produktdetalls

gaTZETIen-Satalls Kommentar | Attachmont
VerknGpfte Ressourcen (1) -~
Servicovertrige

Wom&l)
Gestro Standerd

) BnxS (Arbeitstag Service) ocrtralt <1 S

Kaflooat Aromatyp Rosigrad  Ursprungsiand  Far Trade  Mongo

Pulver  Aabica  mittel Kolumbion Ja 1200 Kg / Monat
Bohnen  Robusta  doppelt  Costa Rxca Ja 4500 Kg / Moast

2006151523 Ko Boarbodten
VerknUpfte Firmen und Kontakte (2) Haoutogen A
Kunden dieses Produkts (Endkunden)(Komts)
- 5 Kontakt Axtionen

05.08.15 1628 & Kurt Kunde

26.04.16 1046 £ Katinka Konsument

Kunden dieses Produkts (Firmenkunden)(Beliebig)

Kontakt Firma
Kone Suchergebnsse
VerknUpfte Tickets (2) Hozutogon A
Alle ~
o Datum Name Relation Thema Aktionen
26.04.16 1047 101491 Gastro Lines in Vorgangon Noue Besctwerde
2604 16 1047 L4 137061 Gastro Lines in Vorgangen Teezuberedung moghch?. Gastro $500

ServiceAgent
* Gastro Lines in Vorgingen 137061
Gastro Lines in Vorgangen 101491
Kunden dieses Produkts Katinka Konsument

05.08.15 16:28 geSindert von Susanne ServiceAgent
 Ressourcenrelation Kunden dieses Produkts Sven Scholz

Abbildung 17: Multiperspektive Sicht vom Datensatz eines Produkts namens “Gastro 8000” (abgebildet als eine Ressource) und dessen
Verbindungen zu Kunden (hier: Herr Kunde und Frau Konsument), anderen Ressourcen (hier: passende Servicevertrage) und den
korrespondierenden Vorgédngen (Tickets).
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3.2 CM/Phone (CTI)

Das Add-on CM/Phone ist eine CTI-Losung (CTI = Computer Telephony Integration) fur die
Verwendung von ConSol CM.

CM/Phone verbindet die Telefonanlage lhres Unternehmens mit ConSol CM, sodass Sie direkt
aus dem ConSol CM Web Client sowohl eingehende Anrufe annehmen wie auch ausgehende
Anrufe starten kdnnen.

Bei eingehenden Anrufen 6ffnet sich automatisch ein Pop-up-Fenster, das Ihnen den Namen und
die Telefonnummer des Anrufers anzeigt:

a) Falls die Telefonnummer des Anrufers in lhrem ConSol CM System als Telefonnummer eines
Kunden gespeichert ist, haben Sie hier die Moglichkeit, direkt einen Vorgang (Ticket) zu
erstellen oder die Detailseite zu diesem Kunden zu 6ffnen.

| o =

Name
Email
Function

Company

Open contact Croate Scket

Abbildung 18: CM/Phone Pop-Up bei eingehenden Anrufen.

b) Sollten mehrere Kunden mit der Telefonnummer des Anrufers in Ihrem ConSol CM
System gespeichert sein, wird Ilhnen eine Liste der passenden Kontakte angezeigt, aus der
Sie den Anrufer auswahlen kénnen.

c) Falls die Telefonnummer des Anrufers noch nicht im ConSol CM System gespeichert ist,
bietet das Pop-up-Fenster die Moglichkeit, direkt hier einen neuen Kunden zu erstellen.

Um eine Telefonnummer aus dem ConSol CM Web Client heraus zu wahlen, klicken Sie einfach

auf eine der als wahlbar gekennzeichneten Telefonnummern des Kunden. Wahlbare
Telefonnummern erkennt man an folgenden Merkmalen:

e die Telefonnummer wird unterstrichen, wenn Sie mit der Maus dartber fahren

e die Telefonnummer ist mit einem Telefon-Symbol gekennzeichnet
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Contact { ‘
| phone:040-321321-255
Mr Martin Huber + CustomerGro s
martin.huber@devnull.consol.de

40 255 T
040-321321-300
0172-3369547

Creative Things Werbeagentur
Creative Things Werbeagentur
Hullerstr. 28
21073 Hamburg
http://www.creative-things.com
040-321321-100 @

Abbildung 19: Wahlbare Telefonnummer im ConSol CM Web Client mit CM/Phone.

Neben den allgemeinglltigen Systemvoraussetzungen flr ein ConSol CM System sind
nachfolgend erlauterte Rahmenbedingungen zu beachten:

CM/Phone ist eine Windows Client Applikation fiir die Integration von Telefonsystemen mittels
des TAPI3 Protokolls. TAPI ist Teil eines jeden Windows Betriebssystems und ermaoglicht
generische Telefonfunktionen. Der CM/Phone Client muss an jedem Windows Client installiert
sein, an dem die CTIl Funktionalitat mit ConSol CM genutzt werden soll.

Fir eine CM/Phone Installation ist zudem folgendes notwendig:

e eine Lizenz fur CM/Phone
e ein CM/Phone ,,.war file” fir das Deployment auf dem Application Server

e ein TAPI 3-Treiber im Telefonsystem

3.3 CM/EBIA

CM/EBIA (Embedded Business Intelligence and Analytics) bietet umfassende Reporting-
Funktionen direkt in ConSol CM — als kinderleicht zu bedienende Self Service-Komponente.
Erstellen Sie Reports und Dashboards eigenstandig, ohne Einbindung eines Report-Spezialisten
und ohne Drittsoftware. Mit dem integrierten Single Sign-On vermeiden Sie doppelte
Benutzerfihrung: vereinfachte Usability, die sicher ist. lhre selbst erstellten Dashboards &
Datenanalysen stellen wir direkt im ConSol CM Web Client Gbersichtlich bereit. Sollten Sie bereits
Uber eine eigene Business Intelligence-Ldsung verfligen, ldsst sich diese tUber die offene
Datenstruktur des Data Warehouses problemlos an ConSol CM anbinden.
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Vertrieb

GESAMTUMSATZ

€265,873.64

KONVERSIONSRATE IM KALENDERJAHR ABSCHLUSSQUOTE IM QUARTAL

% 75~ II @ 32~
: il

Salos Pipetine (Alle Vertriebschancen)

o]
: lll l_Il lll “I I I

Meine ToDos

10 = Eintrage anzeigen

Falligam ToDo Art
13.08.19 16:00 Uhr Neue Vertriebschance mit Termin Termin
08.08.19 11:00 Uhr Neue Anfrage von Max Muster Termin

Abbildung 20: Mit CM/EBIA erhalten Sie tibersichtliche Business-Analysen und Performance-Daten auf Knopfdruck.

3.4 CM/Machine Learning

Das integrierte Add-on erweitert die Prozessmanagement-Software um Funktionalitaten fur
Machine Learning (ML) und Natural-Language-Processing. Dadurch konnen zeitaufwandige
manuelle Tatigkeiten durch entsprechend trainierte Algorithmen von der Software automatisch
abgearbeitet werden. Dazu zahlen beispielsweise die Vorpriorisierung von Anfragen gemafR
Sprache, Kundenstimmung oder Thema und das Dispatching an das jeweils zustdndige Team.

l ) ConSol CM
Automatische =
@ Bearbeitung & "'
¥ S
A Internationales
‘A / “ V‘, Eingehende Team
v W e |
4 A E-Mails
% >/ &
Routineanfrage? < \ Sprache =
ol Zuweisung an L 2
u Bearbeiter —
Deutsches

Team

Prioritat

/@ normal
Prioritat
B —@ O
Vorgang Summung\
VIP

normal

Abbildung 21: Software, die flr Sie arbeitet: Trainierte Algorithmen ersetzen manuelle Tatigkeiten, u.a. tiber selbstlernende Texterkennung, die
Anfragen vorpriorisiert.

e Barcode Scanning mittels der Foto-Hardware

o Direkte Weiterleitung aus den Kontaktdaten zum Anruf oder zum E-Mail Editor
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3.5 CM/Outlook

Mit dem Microsoft Outlook Add-in lassen sich E-Mails und Kontakte direkt aus Outlook an ConSol
CM Ubertragen, ohne dass Mitarbeiter Daten manuell kopieren oder eintippen missen. Das
reduziert die Fehlerquote, verbessert die Datenkonsistenz und spart Arbeitszeit. Mit nur einem
Klick ist es moglich:

e einen neuen Kontakt aus Outlook in ConSol CM anzulegen,

e eine E-Mail ins Protokoll eines vorhandenen Vorgangs zu Gbernehmen,
e ein Mail-Attachment an den Vorgang anzufiigen,

e einen ganz neuen Vorgang aus einer E-Mail zu erstellen.

" E-Mail libertragen

r‘ E-Mail in ConSol CM Ubertragen £ €M Kontakt &ffnen
ConSol

Um diese E-Mail in ConSol CM zu Ubertragen wahlen Sie bitte einen CM Vorgang aus an den diese E-Mail ar  CM

Ihnen kein passender Vorgang vorgeschlagen konnen Sie tber die Suche weitere Vorgange anzeigen lassen
erstellen.

Bl CM Vorgang &ffnen

ConSol CM

Name  Betreff Bearbeiter Prozess Link

> 51919 Neue Serviceanfrage - Max Muster Kundenservice Vorgangim CM ansehen

MNeuen Worgang erstellen Vorgang suchen E-Mail ubertragen Abbrechen

Abbildung 22: Mit dem Outlook-Add-on lassen sich E-Mails und Kontakte aus dem Mailprogramm einfach in ConSol CM Ubertragen.

[7)“[8 PROTOKOLL =) Kommentar [~ E-Mail Attachment
Nur Kommunikation + Neueste Eintrige zuerst

Kommentar, E-Mail oder Attachment hinzufiigen

Vor 1 Minute #2 erzeugtvon  ServiceAgent | Aktion +
O Outlook E-Ma
Konni Kunde <Konni@consol.de>
ServiceAgent <ServiceAgent@consol.de>
Th Kautbeleg
Datum 06.08.2019 15:59
Guten Tag,
bitte finden Sie im Anhang mein Kaufbeleg.

Mit freundlichen GriiBen,

Max Muster

= ﬂna(hmenthuhhnp‘m = hin,

Abbildung 23: Eine E-Mail lasst sich in das Protokoll eines Vorgangs im CM integrieren.
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3.6 CM/Forms

Mit dem Angebot CM/Forms kénnen Unternehmen in nur wenigen Minuten Webformulare
generieren und gestalten.

PinkCaffee

Thr Feedback an uns Article title

~ Lorem Ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiseing elit. Donec hendrerit turpis in risus.

Vorname * Aenean vitae nunc vitae risus auctor facilisis.

Max

Nachname *

Mustermann
iy
Emnail * - Coffee

max@example.com for everyone.

Telefonnummer (optional)

Kundennummer (optional)

Read more

Produkt {optional)
Produktnummer (optional)

Ihr Anliegen oder Feedback *

Text

Zusitzliche Dateien (optional)

Q Dateien zum Anhidngen in das Feld ziehen, oder

Abbildung 24: Hier ein Beispiel fur ein selbst erstelltes Webformular.

e Sie wollen Ihre Kunden noch direkter ansprechen und in Unternehmensentscheidungen
einbinden? Dann erstellen Sie ein Feedbackformular.

e Sie wollen lhren Bewerbungsprozess optimieren? Dann kreieren Sie ein
Bewerbungsformular.

Anhand der festgelegten Felder ist die anschlieRende Auswertung der gesammelten Daten

einfach, so dass Sie auf dieser Basis schnell VerbesserungsmaRnahmen einleiten oder
Entscheidungen treffen konnen.

3.7 CM/Archive

Mit der Unterstlitzung des Add-ons CM/Archive konnen Vorgange dauerhaft auRerhalb der
ConSol CM-Datenbank gespeichert werden und belasten somit nicht mehr die Produktiv-
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Datenbank. CM/Archive ist eine Applikation mit eigener GUI auf Basis einer
dokumentenbasierten Datenbank.

Die Mehrwerte: Die Gesamt-Performance eines Systems verbessert sich und es fallen weniger
Kosten fur den Datenbankspeicher an. Darlber hinaus sind geschlossene Vorgange dauerhaft
verflgbar und die Archivierung von z.B. datenschutzrelevanten Informationen entspricht den
Gesetzesvorgaben. Die Archivierung erfolgt automatisiert nach frei definierbaren Kriterien.
Sollen Datensatze spater auch aus dem Archiv geldscht werden, kann dies ebenfalls
unkompliziert konfiguriert werden.

Mit dem Add-on stehen den Nutzern aulRerdem verschiedene Moglichkeiten der Archivierung
offen: Wer z.B. noch die Daten flr Reports benétigt, kann auch nur Anhange archivieren.

B0664 Falsche Lieferung
- [ s—

Abbildung 25: Mit CM/Archive speichern Sie Vorgédnge dauerhaft und vollsténdig, inklusive Vorgangsprotokoll und Attachments, auBerhalb der
ConSol CM-Datenbank.

4 Integration und Schnittstellen

ConSol CM bietet ein offenes Schnittstellenkonzept mit modernster Technologie, um
Fremdsysteme einfach an ConSol CM anzubinden. Dies ermdglicht eine hochflexible Integration
in jede denkbare IT Landschaft. Zur Kommunikation mit Partnersystemen steht sowohl ein- wie
ausgehend eine Vielzahl an Moglichkeiten zur Verfligung.

REST

ConSol CM bietet im Standard eine REST-Schnittstelle fiir den lesenden und schreibenden Zugriff
auf alle Kunden- und Vorgangsdaten. Zuséatzlich konnen beliebige Schnittstellen (REST/SOAP
Webservices, File, FTP, etc.) Uber die integrierte Groovy Scripting-Engine kundenspezifisch
eingebunden werden.
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Webhooks

Neben der REST-Schnittstelle gibt es die Mdglichkeit, innerhalb von ConSol CM beliebige
Webhooks einzurichten. Webhooks bilden eine Schnittstelle zu externen Systemen, welche die
Daten Uber einen HTML POST Befehl versenden (oft handelt es sich hierbei um Web-Formulare
oder Online Marketing Tools). Die Konfiguration der Webhooks kann hierbei komplett frei Gber
die integrierte Scripting-Engine vorgenommen werden.

ETL

Ist eine periodische Integration auf Datenebene gewlinscht, so kann diese dank mitgelieferter
Plugins fir das ETL (Extract-Transform-Load)-Tool ,Pentaho Data Integration” sehr einfach
realisiert werden. Hierdurch kénnen unter anderem Kundendaten aus externen Datenquellen in
verschiedensten Formaten (Excel, LDAP, CSV, etc.) extrahiert und in ConSol CM angelegt werden.
Das ETL-Tool wird sowohl fiir eine einmalige Datenmigration als auch fir einen regelmaRigen
Abgleich/Transfer von Datensatzen verwendet.

SAP

ConSol CM bietet mit Web Services, IDoc und RFC-Protokollen hohe Flexibilitat zur Anbindung an
SAP. Fur Integrationstechnologien wie IDoc und RFC wird standardmalig der offizielle SAP JCo-
Adapter verwendet, der Ihnen von SAP zur Verflgung gestellt wird. Zusatzlich kénnen
Datenimporte (wie z.B. Personalstamm-, Kunden- oder Produktdaten) Gber das ETL Tool Pentaho
Data Integration realisiert werden.
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Abbildung 26: Mit dem flexiblen Schnittstellenkonzept ist ConSol CM in jede denkbare IT-Landschaft integrierbar.

Microsoft Office

Die Integration mit Word ist im Standard durch die Produktkomponente CM/Doc abgedeckt,
welche das automatisierte Erstellen von Word-Dokumenten aus Vorgangsdaten (z.B. Angebote)
auf Basis von Dokumenten-Templates ermdglicht.

Eine Integration mit Excel ist Gber integrierte Bibliotheken mdglich, die es erlaubt, Excel-Dateien

aus Vorgangsdaten zu erzeugen oder Daten aus Excel auszulesen und in Kunden- oder
Vorgangsdaten zu Ubernehmen.
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Outlook ist grundsatzlich durch die im Standard enthaltene E-Mail-Schnittstelle (POP3/IMAP,
SMTP) angebunden. Darlber hinaus existiert ein Outlook Add-on fir ConSol CM zum einfachen
Import von E-Mails und Kontakten in das System.

Exchange-Kalender kdnnen in ConSol CM eingebunden werden, wodurch das Anlegen und
Bearbeiten von Terminen direkt in der Benutzeroberflache von ConSol CM moglich ist.

5 Die technische Architektur von ConSol CM

ConSol CM basiert auf einer Client-Server-Architektur, bestehend aus Server, Web-Container und
Datenbank.

Die Anwender greifen tber einen
Web-Browser auf die

Anwendungen zu. Die Benutzer-
oberfliache wird durch den Web- Java Web Start Browser

. . ConSol CM ConSol CM
Container zur Verfligung gestellt. _ Process Designer Web Client
Dabei wird die Business-Logik
. Admin Tool Portal
innerhalb des e ozl

ConSol CM Servers ausgefihrt.

Darlber hinaus gibt es zur REST-API ' Web Ul Layer ]
Konfiguration des ConSol CM JEE Application Server
Systems die zwei Komponenten
ConSol CM AdminTool und ConSol Engines Service Layer &
CM Process Designer. =
| Process Engine | | Mail Engine | | Search Engine | E

ConSol CM basiert auf der :
neuesten Java Technologie und .
verflgt Uber offene Schnittstellen, Concepts %
die eine modulare Expansion &
sowie auch die Integration in Custom Fields | | Processes | | Roles & rights | E
bestehende IT Landschaften En
mittels APIs und E
Webkomponenten ermdglicht. Data Access Layer Reporting Layer |
Weitere Detailinformationen

. . Data Base i Data Base
bezlglich der technologischen | DWH

Architektur werden nachfolgend
in alphabetischer Reihenfolge
beschrieben:

Abbildung 27: Die ConSol CM-Architektur besteht aus einer Datenbank, einem
Server sowie einem Web-Container.
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Custom Fields

Custom Fields ist die generelle Bezeichnung fir benutzerdefinierte Felder des generischen
Datenmodells in ConSol CM. Alle Felder einer Entitat,

die im System angelegt wird (z.B. Firma/Kontakt, Vertriebspartner, Bewerber, etc.) und auch alle
Felder fir Vorgangsdaten, die zur Bearbeitung eines Prozesses zur Verfligung stehen sollen,
kdnnen mittels eines graphischen Werkzeugs im ConSol CM Admin Tool modelliert und
modifiziert werden.

Data Access Layer

ConSol CM benutzt eine rationale Datenbank (Oracle, MySQL, oder MS SQL Server) fir die
Persistenz aller Datentypen. Der Data Access Layer abstrahiert diese Daten vor dem Service Layer
und benutzt Hibernate als den objekt-relationalen Mapper.

ETL Plug-in

Das ETL Plug-in bietet eine zweckdienliche Verfahrensweise, um periodische Datentransfers zu
ermoglichen. Der Server liefert hierfir eine Kommunikationsfront, die von einer speziellen
Erweiterung der Open Source ETL Software ,,Pentaho Data Integration” genutzt wird, um Daten
von extern und von beliebigem Format (Datenbanken, Excel, LDAP, CSV, etc.) in die Applikation
zu importieren. Auch in die Gegenrichtung kdnnen Daten transferiert werden, d.h. sie lassen sich
auch exportieren. Typische Anwendungen flr das ETL Plug-in sind die Synchronisation von
Kundendaten und der Transfer von Altdaten aus Systemen, die durch ConSol CM ersetzt werden.

JMX

Laufzeitinformationen fir genutzte Monitoring Applikationen werden Uber den JMX Standard zur
Verflgung gestellt. Dies beinhaltet Informationen, die direkt vom Application Server geliefert
werden (z.B. Memory Usage, Thread Pool State, Anzahl der Anfragen, etc.) sowie auch
spezifische Applikationsinformationen, wie beispielsweise die Cache-GroRe und bestimmte
Statistiken. Administrative Aktionen, wie z.B. der Wiederaufbau des Suchindexes oder das Leeren
des Caches, konnen ebenso lber JMX gesteuert werden.

Process Engine

Kernstiick von ConSol CM ist die Process Engine, eine generische Prozesskomponente, die auf
jBPM basiert. Diese bewdhrte und robuste jBPM-Technologie wurde flir ConSol CM um einige
mafRgeschneiderte Konzepte erweitert. Das Ergebnis ist eine Workflow Engine, die sowohl
extrem leistungsfahig und gleichzeitig sehr leicht zu verstehen ist. Zudem liegt auch die gesamte
Ablaufkontrolle in dieser Komponente.
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Reporting Framework

Reports, Ubersichtsplane und Live-Dashboards sind einer der wesentlichen Vorteile fiir Kunden,
die ConSol CM in ihrem Unternehmen einfiihren. Das Reporting Framework ermoglicht es, dass
alle Daten, die als ,fir das Reporting relevant” markiert wurden, in das Data Warehouse in
einem eigenen Datenschema geliefert werden. Im Gegensatz zum produktiven Schema sind die
Daten in jenem Datenschema schon so aufbereitet und optimiert, dass sie fir weitverbreitete
Reporting Tools wie Crystal Reports oder Pentaho leicht zuganglich sind.

REST

Die Standardversion von ConSol CM liefert eine REST-basierte Benutzeroberflache. Dies erlaubt
anderen Applikationen, in Prozesse und Entitdten in ConSol CM sowohl mit rein lesendem als
auch schreibendem Zugriff eingebunden zu werden.

Search Engine

Zusatzlich zur Persistenz in der Datenbank werden Prozess- und Entitatsdaten auch in einem
Lucene-basierten Volltext-Index gehalten. Diese Datenindizierung ermoglicht die inkrementelle
und intelligente Suchfunktionalitat in ConSol CM, wobei hier extrem kurze Antwortzeiten
beibehalten werden. Die Attribute und Daten, die indiziert werden sollen und somit relevant fur
Suchabfragen sind, werden graphisch konfiguriert, wenn das generische Datenmodell erstellt
wird (vgl. auch ,,Custom Fields” in diesem Kapitel).

Service Layer

Der Service Layer ist die zentrale Software Komponente, tber die alle Interaktionen mit dem
System kontrolliert werden. Da der Grofteil der tatsachlichen Business Logik in einem Workflow
gemappt wird, ist der Service Layer relativ schlank und kann so um kundenspezifische Konzepte
wie eine verteilte Datenspeicherung erweitert werden, ohne dass es dadurch zu gréoReren
Nebeneffekten kommt.

SSO/Kerberos

ConSol CM stellt diese Komponente zur Verfigung, um die Integration in bestehende Single Sign-
on oder Kerberos Infrastrukturen zu ermdglichen. Die Komponente wird automatisch aktiviert,
sobald SSO Uber das ConSol CM Admin Tool angeschaltet ist.
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6 Systemvoraussetzungen fur ConSol CM

Die aktuellen Systemvoraussetzungen zu ConSol CM finden Sie auf unserer Homepage unter

https://tecdoc.consol.de/ReleaseNotes.html

7 Woher ConSol CM stammt

Die Consol Consulting & Solutions Software GmbH betreut seit mehr als 30 Jahren Kunden aller
Branchen bei nationalen und internationalen IT-Projekten. ,Wir unternehmen IT“ ist dabei das
Credo, auf dessen Basis die Spezialisten, Umsetzer und Innovationstreiber bei Consol passgenaue
IT-Losungen fir den gesamten Software-Lifecycle erarbeiten: High-End IT-Beratung, Software
Engineering, IT Operations und DevOps sind die Kernkompetenzen des 1984 gegriindeten
Unternehmens mit Hauptsitz in Minchen.

Die technologischen Schwerpunkte liegen unter anderem auf Software-Architektur, Cloud-
native, Cl/CD, Testautomatisierung und Monitoring. Consol verfolgt hierbei einen agilen
Arbeitsansatz und nutzt unter anderem Open Source-Losungen. Darlber hinaus entwickelt und
vertreibt das Unternehmen die Software Consol CM, eine Plattform zur Digitalisierung von
Geschaftsprozessen.

Consol ist Red Hat Premier Partner und unterhalt strategische Partnerschaften zu AWS oder
Microsoft Azure. Zu den Kunden zéhlen GroRunternehmen wie Haribo, Daimler oder Telefdénica.
Die Faszination der Consol-Mitarbeiter fir technologische Herausforderungen bildet die Basis
des Unternehmenserfolgs. Aktuell beschaftigt Consol rund 260 Mitarbeiter an seinen Standorten
Minchen, Disseldorf, Wien, Krakau, Dubai sowie San Francisco.

Kai Hinke Vivian Heilemann Florian Fiessmann
089 -45841-124 089 -45841-3964 089 -45841-3128
Kai.Hinke@consol.de Vivian.Heilemann@consol.de Florian.Fiessmann@consol.de

ConSol
Consulting & Solutions Software GmbH
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