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1 Installations- und Benutzerhandbuch

Dieses Handbuch enthalt ausfihrliche Erklarungen zu allen Funktionen von Telephonelntegration fiir
MS CRM 2013.

Wenn Sie uns erreichen mochten, lesen Sie die Kontakt-Seite.

2 Einleitung

Telephonelntegration fir Microsoft CRM 2013 (TI) ist ein CRM-Addon welches Ihnen ermdglicht ihr
Telefonsystem (CTI) mit Microsoft CRM 2013 zu verbinden.

Telephone Integration & !

. 4#1 Openin CRM
Fini
ANl | Answered Dialed Missed cRM £ New Activity .
= (& Kokely, Christoph 0% & Create Case
o a 0067684620074 pa: [ Create Opportunity
Create Contact
& § 031668088018 ga BB | Create Conta
Es Create Account
<% & 20 17
';‘3- Create Lead
& & 36 17:
" . N E%  Copy Mumber
= [ Ternek{gmail), Christian 134 = Py
Missed Call 00:00 " @ Remove this Call
031668053016 24/02/2014
Company Mame: ptrm EDV-5ysteme
Full Marme: Ternek(gmail), Christian
= ﬁ (alate b Pt aialalslslal Itay 12N C
%, Simulation -

Dieses Handbuch enthalt wichtige Informationen Uber:

e Installation des Clients
e Funktionen des Balloon

e Konfiguration des Clients

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 4



[ ]
@ ‘@ Mmscrm-addons.com
‘\.;' Your company for MS-CRM ADD-ONS!

Client Installations- und Benutzerhandbuch

3 Installation von TI-Client fir MS CRM 2013
3.1 Voraussetzungen
3.2  Einleitung

Starten Sie die Setupdatei von Telephonelntegration Client fir CRM 2013.
Folgendes Fenster erscheint:

i'g!} Telephone Integration Client for MS CRM 2013 E

..F. Welcome to the Installer for Telephone
'f } Integration Client for MS CRM 2013, Yersion
o. 7 6.1
agy.
...--"_J_ ?) The Installer will install Telephone Inkeqgration Client For M3
?:' 1) CRM 2013 on vour computer, To conkinue, click Mext.
-y
5 &
22
<
°-?:. A
-
Ly
e O
-%'\ o WARMING: This program is protected by copyright law and
~ inkernational treaties,
29
EXT)
- .
[=]
2%
%2
s
= Back I Mexk = I Cancel

Drlcken Sie [Next] um fortzufahren.

INFORMATION: Falls ein Upgrade erkannt wird, wird eine Nachricht angezeigt und das Setup springt
nach Akzeptierung der Lizenzbedingungen direkt zu Kapitel 3.6.

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 5
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3.3 EULA (End User License Agreement) / Lizenzbedingungen

License Agreement

»
G ‘. mscrm-addons.com
Please read the following license agreement .‘x ‘o Telephone Integration
carefully, L |

FORM OF END USER LICENSE AGREEMENT ﬂ

MSCRM-ADDONS.COM SOFTWARE LICENSE AGREEMEMNT

IMPORTANT: THIS SOFTWARE LICEMSE AGREEMEMNT ("LICEMSE
AGREEMENT") IS A LEGAL AGREEMEMNT BETWEEN CLIENT AMD
MSCRM-ADDOMNS. COM., READ IT CAREFULLY BEFORE USING THE
SOFTWARE, 1T PROVIDES A LICEMNSE TO USE THE SOFTWARE AND
COMTAINS WARRANTY INFORMATION, LIABILITY DISCLAIMERS aAMD LI

% 1 accept the terms in the license agreement Print: |

™ 1 do not accept the terms in the license agreement

InstallShield

< Back I Mext = I Cancel |

Driicken Sie [Next] um fortzufahren

3.4 Installationspfad

i'é'n Telephone Integration Client for MS CRM 2013 E

Destination Folder J,._\\

mscrm-addons.com

Click. Mezxt ko install to this Falder, or click, % g ¥ | Telephone Integration
Change to install to a different Folder, [

G Install Telephone Integration Client For MS CRM 2013 to:

CiiProgram Files (x86)\PTM EDY-3ysteme GmbHY Telephone Change... |
Inteqgration Client for M3 CRM 20130

InskallShield

< Back I Mext = I Cancel

Dricken Sie [Change] um einen anderen Installationspfad auszuwahlen.
Dricken Sie [Next] um fortzufahren.

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 6
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3.5 Startoptionen

Konfigurieren Sie die Startoptionen und driicken Sie [Next]

i'é" Telephone Integration Client for MS CRM 2013 - InstallShield Wizard

Select start options .J,.,\\. mscrm-a ddﬂ'n 5.cCOmM
4\

2 sl G
‘.’ Telephone Integration

[+ Autormatically stark TI on Windows stark

[¥ Stark TI after installation

Installshield

< Back I Mext = I Cancel

3.6 Installation bestatigen

i'g!;'- Telephone Integration Client for MS CRM 2013 E3

Ready to Install the Program 4,.\\ e
@ @ Mscrm addons.com

The wizard is ready to begin installakion, "-". Telephone Integration

Click Install ko begin the installation.

If wiou want to review of change any of vour installation settings, click Back. Click Cancel ko
exik the wizard.

Irstallshield

< Back I Inskall I Cancel

Um die Installation zu starten, driicken Sie [Next].
Um die Einstellungen zu andern, driicken Sie [Back].

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 7
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3.7  Windows Identity Foundation installieren

Um TI-Client fir MS CRM 2011 benutzen zu kdnnen, missen Sie Windows Identity Foundation
installieren.

Microsoft WIF Prerequisitelnstaller

Welcome to the WIF Prerequisite Installer. Detection finished

Identified OS: Windows 7 64-hit
05 Architecture: 64 bit

YWIF Installation Status : NOT Installed

Install ] [ Cancel

3.8 CRM-Verbindung konfigurieren

Um Ihren CRM Server zu konfigurieren, wahlen Sie Ihr Profil aus oder erstellen ein neues Profil und
wahlen Sie Thren CRM-Servertyp aus:

Logon information

Welcome to your CRM Connection setup.

Please specifyyour connection details to connectto CRM, Ifyou do not know the connection details, please contactyour
system administrator

CRM Connection I.-’-\dvanced Settingsl Log |

Existing Profiles I j Manage |

—Select pour Cim Type

= Standard [onPremise) = IFD (Hosted)  Crm Online

—CRM Serer-Url:
7 |

—Authenticated as:

¥ Use default Credentisl: Mot enoughinformation toretrieve organizations

Usernamne I Damain I Pazsword I

Retrieve all Organizations |

—Organization information:

Friendly name I Unigue name I Servicel JAL I

Reszet LivelD Cache {l]4 Cancel

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 8



o
'( \‘ -
Client Installations- und Benutzerhandbuch o @ Mscrm-addons.com

(Y, Your company for MS-CRM ADD-ONS!
\.l

Geben Sie den CRM-Servernamen ein und geben Sie ihre Anmeldeinformationen an, indem Sie die
Felder [Username], [Domain] und [Password] ausfillen oder die Standardreferenzen auswahlen.
(Integrated Security).

Sobald die Organisationen abgerufen wurden, wahlen Sie lhre gewilinschte Organisation aus und
drticken Sie [OK].

Welcome to your CRM Connection setup.

Please specifyyour connection details to connectto CRM, If you do not knowthe connection details, please contactyour
system administrator

CRM Cannection | Advanced Settingsl Lag |

Existing Profiles

Mahage |
—Select yaur Cron Type

" Standard [onPremise)  IFD [Hosted) € Crm Online

— CRik Server-Utl:
[htipf = Jorm2013 v

—Autherticated a3

v Usze default Credential: Integrated Security [CONTOS 0\ admnistrator)

Usermame I Daomain I Pazzword I

Retrieve all Organizations |

Organization informatian:

Friendly name I Lnigue name I ServicelJAL I
8 Contoso Contozo Contoso
Diefine alternative Prafile | Reset LivelD) Cache | Ok Cancel

Wenn Sie ein neues Profil erstellen erscheint folgendes Fenster:

Save Profile E

Prafilename: In::rrn2EI1 3 - Contaza

| Save I Cancel

Klicken Sie auf [Save] um das Profil fir die Zukunft zu speichern.
Wahlen Sie [Cancel] wenn Sie das neue Profil nicht speichern méchten.

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 9
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3.9 Schnittstelle konfigurieren

Es gibt sechs mogliche Schnittstellen die mit TI-Client benutzt werden kénnen:

Available interfaces

‘i"s‘g] mscrm-addons.com

Interface selection ‘\04, | Telephone Integration

—Awailable plugins —Setup details

Select a Line——— | Other settings
Skype Linename

—_ Local Loop Mumber:
ocs AgilevPH I
Lync2010 PPTR Remove this Country-Code: 001
Lync2013 RAS PPPoE Line
Simulation SSTP Remove this Area-Code: Injlﬁ
TAPIZ AN Miniport (LZTR)
RingCentral

¥ Enable the plugin at systemstart

¥ Select this plugin as defaultplugin

Test
Ei—
3.9.1 TAPL Ist eine direkte Verbindung Uber Ihre Telefonanlage. Wenn ein passender

Treiber installiert ist, wird Ihre Telefonleitung in der ,Select Line"-Liste angezeigt.
Weite Informationen finden Sie im Kapitel 9.3

3.9.2 Skype: Ermdoglicht Ihnen, Thr Skype-Konto zu nutzen um Anrufe zu tatigen. Weitere
Informationen finden Sie im Kapitel 9.1.1

3.9.3 OCS: Ermdglicht Thnen den OCS Wrapper zu nutzen um Anrufe zu tatigen. Weitere
Informationen finden Sie im Kapitel 9.4

3.9.4 Lync2010: Ermdglicht Ihnen den Lync2010 Wrapper zu nutzen um Anrufe zu tatigen.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel 9.5

3.9.5 Lync2013: Ermoglicht Thnen den Lync2013 Wrapper zu nutzen um Anrufe zu tatigen.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel 9.6

3.9.6 Simulation: Ermoglicht Ihnen einkommende und ausgehende Anrufe zu simulieren. Weitere
Informationen finden Sie im Kapitel 9.7

3.9.7 RingCentral: Ermoglicht 3rd Party Tools das Verhalten von eingehenden Anrufe zu steuern.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel 9.8

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 10
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3.10 Installation abschlieBen

Abhangig von den Optionen im Kapitel 3.5 startet der Client automatisch oder kann wie im Kapitel 4
beschrieben gestartet werden.

i Telephone Integration Client for MS CRM 2013
'..F. InstallShield Wizard Completed
! !
.7
,f":{_ The Installshield Wizard has successfully installed Telephone
?:_ 1) Integration Client Far M5 CRM 2013, Click Finish bo exit the
- Q) wizard,
S e
32
-
%7\
20
Loy
e Q-
%%
0
')
X
.
=]
2%
%2
=
= Back. I Finish I Zancel

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 11
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4 Erste Schritte

4.1 Telephonelntegration Client starten
Die Anwendung kann liber das Windows Menu gestartet werden:

Alle Programme = www.MSCRM-ADDONS.com =» Telephonelntegration Client fir MS CRM 2013
oder Uber den Installationspfad.

Es ist moglich den TI-Client so zu konfigurieren, dass er beim Windows-Start automatisch gestartet
wird.

www MSCRM-ADDOMS. com Hilfe und Support
| DecumentsCorePack Client for M5 CRI
.. Telephone Integration Client for MS CRI

G Documentation - Telephone Integra
_[]IEI Telephone Integration Client for M5 CRM 2[]13

1 Zurtck

|
| Programme/Dateien durchsuchen }J| ' | Eruntearen K

Sobald TI-Client gestartet wird, erscheint Ein Symbol in der Taskleiste.

=
;l-d —’ be: ST 15:50

Das rote Warnsymbol c bedeutet, dass die Anwendung ladt bzw. eine Verbindung zum CRM
herstellt. Bitte warten Sie, bis das Rote Warnsymbol verschwindet.

LE —Pm > =) o 55 () CP) 15:49

Der Telephonelntegration Client ist jetzt einsatzbereit. Klicken Sie auf das Symbol um den TI Balloon zu
offnen.

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 12
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5 Die Benutzeroberflache

51 Wie man DFR (dialing from relationship) bei TI aktiviert/deaktiviert

Generell, konnen Telephonelntegration (TI) Benutzer aus verbundenen CRM-Datensadtzen Anrufe
tatigen. Das bedeutet, dass Sie die Mdglichkeit haben, aus einer Liste von Datensdtzen die mit dem
aktuell geodffneten Datensatz verbunden sind aus dem CRM raus zu wahlen. (Z.B. kann man damit
Anrufe von verbundenen Leads, Kontakte etc. tatigen).

Es gibt zwei Moglichkeiten, wie man DFR aktivieren oder deaktivieren kann:

Server-seitig oder Client-seitig:

e Server-seitig bedeutet, dass alle TelephonelntegrationServer-Benutzer aktivieren oder deaktiviert
werden kdnnen. Wenn server-seitig deaktiviert ist, kann kein Server-Benutzer seinen TI Client
aktivieren.

e C(lient-seitig bedeutet, dass der Benutzer eingestellt, ob er Telephonelntegration benutzen kann
oder nicht.

Wie man DFR durch Server-seitig aktiviert oder deaktiviert:

e Wenn Sie diese Einstellung auf "falsch” setzen, dann sind alle Telephonelntegration Server-
Benutzer deaktiviert und kdnnen DFR nicht benutzen.

e Wenn Sie diese Einstellung auf "true" setzen, dann werden alle Nutzer in der Lage sein,
Telephonelntegration DFR zu verwenden.

Server-seitige-Einstellungen Uberschreiben die Client-seitigen Einstellungen.

Client-oder Server-Einstellung haben den gleichen Schlisselname: UseDFR

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 13
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Wie man DREF fiir server-seitig aktiviert/deaktiviert

In Ihrem CRM-System, klicken Sie auf das ,Microsoft Dynamics CRM" Logo in oberen Navigationsmeni
auf der linken Seite und wahlen ,Einstellungen” aus. (Siehe unteres Bild)

CRM System
Ay VERTRIEB v Firmen | « All Marketing Shop | v @ r

Contoso

= - b 0] 2]

VERTRIEB SERVICE MARKETING EINSTELLUNGEN HILFE

Danach klicken Sie wieder auf ,Einstellungen” und wahlen ,MSCRM-ADDONS.com Produkte” im
Bereich ,Erweiterungen” aus. (Siehe unteres Bild)

CRM System

EINSTELLUNGEN ~ Unternehmensman... C

Contoso

Prozesscenter

Erweiterungen

BEITRAGSKONFIGUR... BEITRAGSREGELKON...

PROZESSE

Folgendes Fenster &ffnet sich:

Yan, Jin
11 EINSTELLUNGEN MSCRM-ADDONS.c... PTM EDV Systeme ...

Ay o

=+ NEU 4 BEARBEITEN + AKTIVIEREN [Q DEAKTIVIEREN  j LOSCHEN | - wese

Eal Active MSC RM_ADDONS.Com P“' W Mach Datensdtzen suchen o

' Mame Product Type Created By Created On h 4 o <
ActivityTools server Ternek, Christian 27.02,2011 16:31 ,.—U
AttachmentExtractor server . 27.04,201211:49 Cé
AutoMerge server Ternek, Christian 28.03.201207:49
DocumentsCorePack server Ternek, Christian 27.02,2011 10:54
GroupiCalendar server admin, crm 02.03.2011 14:17
Plugin server Ternek, Christian 27.02,2011 08:59
PowerSearch server Ternek, Christian 27.02,2011 08:59
SmartBar server 4FullAccess, CR., 04.04,2014 15:45

~'  Telephonelntegration server Ternek, Christian 27022011 11:1
Utilities server Ternek, Christian 27.02,2011 09:03

Wahlen Sie Telephonelntegration mit einem Doppelklick aus und klicken Sie auf die drop-down Taste
neben ,Telephonelntegration” im Ribbon und wahlen Sie ,MSCRM-ADDONS.COM Settingskeys".
(Siehe nachstes Bild)

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 14
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EINSTELLUNGEN «~ MSCRM-ADDONS.c... | v  Telephonelntegration ' @

Allgemein Prozesssitzungen

Ch

ECHTZEITPROZESSE

Klicken Sie auf ,+NEUE/N/S MSCRM-ADDONS.com Settingskeys hinzufligen”. (Siehe nachste Bild)

[N
MSCRM-ADDOMNS.COM PRODUCTS : INFORMATION
MSCRM-ADDONS.com Settings... ~ _ o
| <= MEUE/N/S MSCRM-ADDO... |2.|_‘JORH. HIMZUFUGEN: MS... ||1 DIAGRAMMBEREICH -
~ Mame KeyValue IsCached Created On Yy 2z
buttonXML <settings> < Account> <Fax> <label leid="1031" valu...  Yes 1207.201215:29
CoreblnVersion 2013.10 Yes 0710.201312:43
custemSQLWhere es 27.02.201111:1
defaultButtonMame Anruf Yes 23.08.201213:32

Im folgenden Fenster geben Sie bitte unten stehenden Settingskey ein:

e Name: Schreiben Sie UseDFR um DFR zu aktivieren/deaktivieren

o KeyValue: Wenn Sie diese Einstellung auf false setzen werden alle server-user fir diese
Funktion deaktiviert. Wenn Sie diese Einstellung auf true setzten, kdnnen alle Benutzer dieses
Feature ausfiihren.

[Speichern] Sie Ihre Einstellungen.

) Yan, fin
| Neu: MSCRM-ADD... @ PTM EDV Systeme ...
E— SMARTBAR DIALOG | | SPEICHERN [;'j] SPEICHERM UND SCHLIES... <+ MEU @ POWER SEARCH
MSCRM-ADDONS.COMN SETTINGSKEYS @ INFORMATION
General
Name ™ UseDRF
IsCached ™ Yes
KeyValue false|
Status Active
Active H

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 15
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Wie man DREF fiir client-seitig aktiviert/deaktiviert

Offnen Sie Thren TI-Client fir MS CRM 2013. Nun kénnen Sie einen neuen ,String” 6ffnen. Nennen Sie
den neuen ,String” "UseDFR", dann klicken Sie zweimal auf Ihren neuen String. Hier sehen Sie dann ein
Fenster (Edit String). Hier haben Sie die Moglichkeit, DFR zu aktivieren oder zu deaktivieren, indem Sie
"true" oder "false" in die Spalte (value data) schreiben.

e Wenn Sie diese Einstellung auf "falsch" gesetzt haben, dann sind Sie nicht in der Lage, DFR zu
verwenden.

e Wenn Sie diese Einstellung auf "true" gesetzt haben, dann werden Sie in der Lage sein DFR zu

verwenden.
E . PTM EDY-Systeme ab| s _Server REG_5Z2
B Profiles ab|as_Signln REG_SZ
=l | Telephonelntegrationclisnt2011 ab|ocs Transport REG_S7 TLS
i | OutBoundCall ab|ocs LRI REG_SZ
L Wowe43Zhode ab | path REG_5Z C:\Program Files (xB6)\FTM EDV-Sys
[l Microsoft B useorr REG_SZ False
[+ ) System
[#- | Wolatile Environment Edit String
=1~ | HEEY_LOCAL_MACHIME
- | BCDO0OO0O00 Walue name:
[#- |, HARDWARE |UseDFF|
[ESER=t
..... . SECURITY Walue data:
- | SOFTWARE Jtruel
- |, AspMetProcess
| ATI Technologies ak I Cancel
| Classes
| Clients

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 16
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5.2 Der TI Balloon

Der ,Balloon” stellt die Hauptbenutzeroberflache da. Er enthalt alle client-seitigen Funktionalitaten.

) . Telephone Integration & X

| Nummer Textbox —» 00236859669 Suchen = Finden Sie Entitaten im
CRM oder wahlen sie die

( > - Y eingefiigte Nummer
Alle/Angenommenen/ Alle | Ange. Gewid. Entg. CRM [Strg] + [Enter]
Gewahlten/Verpassten ¢ IR Kokely, Christoph 7
Anrufe

\_ J

& § 16 09:35
= EH Korosec, Peter 09:27 ( '
[A fstat ]__,> Suchergebnisse (oben
nrurstatus Angenommener Anruf  00:27 - angezeigte Suche)
086848684 26/02/2044 LN \

Firmenname: ptm EDY-Systerme
]/ Yollsténdiger Mame: Korosec, Peter

[Telefonnummer

= & Kokely, Christoph 09:23 Kontextmeni &ffnen

& § 0067684629074 09:21

& § 031668088018 09:21 Anrufdauer

=2 8§ 20 1717 ) ’
& § 36 17:16

Der Call-Button:
Wahlen Sie Thr & PE Ternek{gmail), Christian  13:06
gewlinschtes Plugin aus

und driicken Sie “Call” um
einen Anruf zu tatigen. —»%, Simulation -
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Wie man einen ausgehenden Anruf initiiert:

. Ein Anruf kann gestartet werden indem man einfach ein Element (Kontakt, Firma,...) aus der Liste
auswahlt. Der ,CRM"-Tab zeigt die Suchergebnisse vom CRM an.

e  Zusatzlich kdnnen Sie nur die Nummer, die Sie anrufen wollen in die Textbox eingeben und dann
entweder Strg+Enter oder den Call-Button driicken. (Wenn Sie eine Nummer in die Textbox
eingeben, werden alle Elemente in der Liste abgewdhlt und die Nummer in der Textbox erscheint
als Element in der Liste.)

5.3 Integrierte Suche

Im CRM-Tab koénnen Sie vom Balloon aus nach CRM-Datensatzen suchen. Um einen Kontakt, Firma,
Lead etc. anzurufen, mussen Sie nicht das CRM 6ffnen. Sie kdnnen nach Namen oder nach Nummern
suchen.

Telephone Integration 6 X Telephone Integration & X
| Ternel || suchen |+ 06766219359 ' Suchen |+

Alle Ange. Gewd. Entg. | CRM Alle Ange. Gewd. Entg. | CRM

;_3 Ternek Gmail, Christian EE Ternek{gmail), Christian

= Telefon (geschaftlich): +43 316638035016

Ternek Gmail Mobiltelefon: =43 676 846200 30

Ternel_( Gmail, Christian Telefon {privat): <43 316685232

Christian Telefon 3: 06766219359

EE Ternek{gmail), Christian ptm EDV-5ysteme

Ternek{gmail), Christian
= Telefon (geschaftlich): =43 31668088016

Muobiltelefon: =43 676 846290 30
Telefan [privat): <43 3166585282
Telefon 3: 06766219359

ptm EDV-Systeme
Ternek(gmail), Christian

t& Ternek, Christian

Ternek
Ternek, Christian
Christian

B Ternek, Cornelia

&, TAPI Anruf ~ %, TAPI Anruf -

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 18
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54 Das Kontextmenu

Im Kontextmeni eines Items sind mehrere CRM-Funktionalitaten verfligbar:

Tefephnne Integration &

|

00336859669 sucher
i1 Im CRM &ffnen
Alle | Ange, Gewd. Entg. CREM -
s Meue Aktivitdt k
<« EH Kokely, Christoph 09:8
& R 16 00:3 A Anfrage erstellen
- [ Verkaufschance erstellen
= B Korosec, Peter 09:; B Kontakt erstellen
Angenommener Anruf  00:27 5 % Firma erctellen
080545684 26/02/2014
: L-a Lead erstellen
Firmenname: ptm EDY-Systeme
Vollstindiger Mame: Korosec, Peter
Mummer kopieren
= & Kokely, Christoph 09:
= a 0067684629074 09:: & Diesen Anruf entfernen
& & 031668088018 09:21
= £ 20 17:17
& 8§ 36 17:16
% B Ternek(gmail), Christian ~ 13:06
%, Simulation -

Wenn der Benutzer keine Rechte fiir die Ausfihrung dieser Aktivitdten besitzt, werden diese
Funktionen automatisch deaktiviert.
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5.5 Das Anwendungsmenu

Mit Rechtsklick auf das TI-Toolbarsymbol wird das
Méglichkeiten:

Balloon 6ffnen

Anrufverlauf 6ffnen (siehe Kapitel 5.6)

Privates Telefonbuch 6ffnen (siehe Kapitel 5.7)

Power Dialer 6ffnen (siehe Kapitel 11)

Infos anzeigen (Lizenzstatus)

Einstellungen

Beenden (CTI Client beenden)

Telephone Integration Gffnen

Anwendungsmeni gedffnet. Es bietet folgende

Die Nummer wahlen, die in der Zwischenablage gespeichert ist (Siehe Screenshot)

Anrufe beenden und zurlicksetzen (Siehe Screenshot)

4 )
Quick-Call/Clipboard-Aktion:

Die in der Zwischenablage gespeicherte Nummer

A

Call: [+43 (316) 680 880]

Privates Telefonbuch
Verlauf
Power Dialer

Infos

kann von diesem Menu aus direkt angerufen
werden.
.

J

\

Anrufe beenden und zuriicksetzen:

Im Falle eines Verbindungsproblems mit einer der
Schnittstellen kann hier die Verbindung neu
gestartet werden.

Anrufe beenden und zuriicksetzen

Einstellungen

Beenden

Telephonelntegration fir MS CRM 2013

—

¢——— | | Einstellungen

J

N
Telephonelntegration Konfiguration (Kapitel 9)

J
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5.6 Verlauf

Den Verlauf kann man vom Anwendungsmeni aus 6ffnen (siehe Kapitel 5.5). Der Verlauf bietet eine

Ubersicht von allen Anrufen. Diese Eintrdge sind auf dem CRM Server gespeichert und kénnen nicht
vom Benutzer geldscht werden.

U Verlout ) o= (B i
— o o S—— Rp—

Tiehen Sie sinen Spaltenkopf auf diese Flsche, um nach dieser Spalte zu gruppieren.
Crm Daten T | Datum T | Zet T | Richtung T | Telefon Nummer T | Teilnehmer Dauer T | Ursprung
> 04.04.2014 13:47 = 54321 00:00:00
[ ] 04042014 1346 = 5454654 00:00:00
[ | [ 04042014 1342 = 0038641967600 Korosec, Peter 00:02:23
[ | [ 04042014 1341 = 0038641967600 Korosec, Peter 00:00:22
[ ] ¥ 02.04.2014 09:57 & 031668088018 Kokely, Christoph 00:00:00
| 27.02.2014  09:35 (<] 16 00:00:00
[ | W 26.02.2014 | 09:27 = 036848684 Korosec, Peter 00:00:27 3
[ | [ 26022014 09:23 = 0680880181 Kokely, Christoph 00:00:10
[ 26022014 09:21 & 0067684629074 00:00:03
[ | 26022014 09:21 (<] 031668088018 00:00:01
[ | 25022014 1717 = 20 00:00:05
[ ] 24022014 1716 & 36 00:00:00
[ | [ 24022014 13:06 = 031668088016 Ternek({gmail), Christian | 00:00:00
[ 24022014 13:05 & 0021668088016 00:00:15 ||
[ | 24022014  13:02 (<) 00021668088032 00:00:07
[ ] 24022014 1301 & 0031668088032 00:00:16
[ ] 24022014 12:58 & 0031668088032 00:01:41
[ | 2 24022014 | 12:56 & 0031668088032 mscrm-addens.cem Corp | 00:00:20 | mscrm-addons.com Corp
| 21 02 2014 12,05 N21ARREILE O0.00.27 l
L] e o o e E e

Telefonnummern kénnen erneut gewdhlt werden, wenn man im Verlauf auf die [ANRUFEN]-Taste
driickt.

5.7  Privates Telefonbuch

Das Private Telefonbuch hat nichts mit dem CRM zu tun. Es ermdglicht Thnen Nummern ihrer privaten
Freunde, Kollegen oder Personen, die nicht im CRM System sind zu speichern.

[z Privates Telefonbuch - E@g

Telefon Mummer Varname Machname

||

Telefon Nummer Vorname Machname
067684298933 losef Kompacher
0316826999 Maria Berghold
00336589963 Sam Zhang
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6 MS CRM 2013 Integration
6.1  Einen ausgehenden Anruf von MS CRM 2013 starten

Ein neuer [Call Number]-Button wurde zum Entitdten-Formular hinzugefiigt. Die Entitaten, die mit
diesem ,Call”-Feature ausgeristet werden sollen, kénnen in der TI-Server-Konfiguration ausgewahlt
werden. (Siehe TI-Server Installationshilfe)

t‘“v h

SERVICE v  Contacts | v Christian Ternek |«

o CRM for Outlook  See how CRM for Qutlook makes wou even more productive, izet CRM for Qutlook

& nEw  [@ DEACTIVATE &3 CONMECT  ~  [FMADD TO MARKETING LIST &8 ASSIGN  ses

e Ernail a Link

CONTACT X Delete
Christian Ternek =
&l call numiber s
L] are
7 Follow
Summary
:’5{, Run Workflou
COMTACT INFORMATION POSTS
[ Start Dialog
Full Marrme ™ Christian Ternek po
. [ Run Report 3
Job Title Product Manager Both
- .
Cornpany Marme 5 mscrm-addons.com . g Dther Activities '
Christian Ternek - .
Ernail christian.ternek@mscrm E Contact; Created By CRA Eﬁ Relstionship L4

Business Phone

Idohbile Phone

+43 316 680 880 16

On Christian Ternek's w:
10/6/2013 11:39 PRA

@ Powver Search

Fax +43 316 680 880-25
Preferred bethod of Any

Address Bahnhofgiirtel 39
Graz, Austria 8020

SELECT THE NUMBER TO CALL

3__ Contact
= Christian Ternek

Business Phone
+43 216 680 880 16

Carmparry Marme
mscrm-addons .com

Simulation - CAMCEL
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Wenn kein CRM-bezogener Datensatz gefunden wird und der entstandene Datensatz nur eine

Telefonnummer aufweist, wird diese Nummer automatisch gewahlt.

Der per default TI Client sucht immer nach verbundenen CRM-Datensétzen solange die Einstellung
nicht geandert wird. Die Suchfunktion kann server-seitig oder client-seitig, aktiviert oder deaktiviert

werden.

Telephone Integration 5.54
SELECT THE NUMBER TO C/

( B

f Account <

TestAccount CTI purpose

CRM-Datensatz, von dem aus gewahlt wird.

P E Accounts

TESTFIRMA FRH
| [’_ Accounts
TEST company &TEST

g: Contacts
- Mayer, George

[e=1 rnontarts

Simulation - CANCEL

Telephonelntegration fir MS CRM 2013

L J
Main Phone ( . h
147852369 < Verfligbare Telefonnummern der CRM-

Datensatze
["_ Parent Account . J
4
TEST FIRMA
Fax - ~
0316 74 54 0 .
< Weitere Telefonnummern der verbundenen
Iain Phone =
0316 74 54 kDatensatze. )
COther Phone
0316 74 54
| @E Prirf]ar}f Conta-':t.
~ Shizo, Charlie

: : P (Verbundene Datensatze mit Rufnummer ]
I Relations (5) <

4 Others (4)

Seite 23
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Die Suche nach verbundenen Datensatzen per default ist immer fiir alle Benutzer aktiviert. Es gibt die
Moglichkeit diese Funktion im CRM server-seitig oder lokal client-seitig zu aktivieren oder zu
deaktivieren.

Server-seitige "UseDFR" Einstellung:

e Wird in dieser Einstellung “false” gewahlt, kann diese Funktion von keinem TI-User benutzt werden.
e Wird in dieser Einstellung ,true” gewahlt, kdnnen alle TI-User diese Funktion benutzen.

Wenn diese Einstellungen nicht auf server-seitiger Ebene eingestellt werden, kénnen diese per default
von jedem TI-User benutzt werden, auBer von denen die diese Funktion lokal deaktiviert haben.
Server-seitige Einstellungen greifen zuerst und stehen tber den client-seitigen Einstellungen.
Client-seitige "UseDFR" Einstellung in der lokalen Registrierung:
HKEY_CURRENT_USER\Software\PTM EDV-Systeme\Telephonelntegrationclient2011

e Wird in dieser Einstellung “false” gewahlt, dann der lokale TI-User diese Funktionen nicht benutzen.

e Wird in dieser Einstellung ,true” gewahlt, kénnen alle lokalen TI-User diese Funktion benutzen.
Wird in dieser Einstellung nichts gewahlt, dann wird greifen alle ,true” Einstellungen automatisch.

Wenn der TI-User die DFR Einstellung benutzt, kdnnen zusatzliche server-seitige Beschrankungen
festgelegt werden. (Lesen Sie mehr im Blog Artikel)

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 24
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6.2 Wie man unbekannte Nummern einem CRM-Datensatz zuweist.

Telephonelntegration bietet die Mdglichkeit, unbekannte Rufnummern zu bereits vorhandenen CRM-
Datensatze (Accounts, Kontakte und Leads) zuzuordnen. Um das zu tun, missen Sie nur mit der
rechten Maustaste auf die Rufnummer klicken, um das Kontextment zu 6ffnen. Dann wéhlen Sie "zu
vorhandenen Datensatz hinzufligen" (siehe Screenshot unten).

T
Telephone Integration &

Suchen ~
£ | Alle | Ange. Gewd. Entg. CRM
2
=
< ¢ 836 1716
5 M4 Im CRM ffnen
£ ¥ B Ternek(gmail), Christ
§ & a 0031668088016 7| Meue Aktivitat [
- a 00051668088052 A Anfrage erstellen
SRR LA [ Verkaufschance erstellen
0003166580588052 24,/02,/201
= Kontakt erstellen
& a 0031668088032 &Es Firma erstellen
&
¢ § 0031668088032 (#  Lead erstellen
a Zu Telefenbuch hinzufigen
& & mscrm-addons.com o
2 Zu Entitdt hinzufagen
& & 0316685255
Mummer kopieren
& & 031668525511
& Diesen Anruf entfernen
%, Simulation -
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Ein Suchfenster wird gedffnet, in dem man den gewiinschten CRM-Datensatz (siehe Screenshot unten)
auswahlen kann. Danach schlieBen Sie das Fenster und die Nummer wird automatisch zu einem der
CRM-Datensétze hinzugeflgt.

WICHTIG: Diese Felder missen als Telefon "Suchfelder" im TI Server Konfigurations-Tool konfiguriert

werden.
'@ S | B e
Datensatz suchen
Geben Sie Suchkriterien ein.
suchen mscrm * -
Firmenname E-Ma ]
v MSCRM Addons sipc
MSCRM-Indiv
MSCRM call center +38
mscrm-addons.com Corp 14
4 3
1-4 von 4 (1 ausgewahlt) Seite 1 i
Hinzufigen Abbrechen
-—

Daruber hinaus haben Sie auch die Mdglichkeit, einen neuen CRM-Datensatz mit der unbekannten
Nummer (siehe erster Screenshot) zu erstellen.
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6.3  Einschréankungen fir das Anrufen aus einem verwandten Datensatz:
Einstellungen

Im Allgemeinen erlaubt Telephonelntegration Benutzer aus verwandten CRM-Datensatzen zu wahlen.
Dies bedeutet, dass Sie die Moglichkeit haben, aus einer Liste von Datensatzen zu wahlen die mit dem
aktuell gedffneten Datensatz verbunden sind (z.B. aus verbundenen Leads, Kontakten, etc.).

In Bezug darauf, haben Sie die Mdoglichkeit, Einschrdankungen zu bestimmen, die fir die
entsprechenden Datensatze in der Telephonelntegration-Sprechblase angezeigt werden. .B. Wenn Sie
aus einer Verkaufschance heraus einen Anruf tdtigen mdchten, werden nur die Firmen angezeigt aber
nicht die verbundenen Leads und Kontakte. Um dies zu tun, mussen Sie einen neuen Schlissel
erstellen:

Bitte befolgen Sie die unten aufgelisteten Schritte.

1. InIhrem CRM-System, klicken Sie auf das ,Microsoft Dynamics CRM" Logo in oberen
Navigationsmenu auf der linken Seite und wéhlen ,Einstellungen” aus. (Siehe unteres Bild)

CRM System
Contoso

11 VERTRIEB + Firmen | « All Marketing Shop | « @

.'.-(. “x '.‘ a 0

VERTRIEB SERVICE MARKETING EINSTELLUNGEN HILFE

2. Danach klicken Sie wieder auf ,Einstellungen” und wahlen ,MSCRM-ADDONS.com Produkte”
im Bereich ,Erweiterungen” aus. (Siehe unteres Bild)

CRM System
Contoso

Ay . # | EINSTELLUNGEN v | Unternehmensman... @

Prozesscenter Erweiterungen

e ote o IMBCRM-ADDONE, com Products

BEITRAGSKONFIGUR... BEITRAGSREGELKON... PROZESSE

Folgendes Fenster &ffnet sich:

4 . M | ENSTELLUNGEN v  MSCRM-ADDONS.C.. @ e Syteme
ysteme ...

== NEU # BEARBEITEN + AKTIVIEREN [g DEAKTIVIEREN o LOSCHEN | »  sse

= AC‘“Ve MSCRM_ADDONSCOm P L4 Mach Datensatzen suchen o)

~'  Mame Product Type Created By Created On h 4 o <
ActivityTools server Ternek, Christian 27.02.2011 16:31 ?
AttachmentExtractor server L 27.04.2012 11:49 LQ
AutaMerge server Ternek, Christian 28.03.2012 07:49
DocumentsCorePack server Ternek, Christian 27.02.2011 10:54
GroupCalendar server admin, crm 02.03.2011 1417
Plugin server Ternek, Christian 27.02.2011 08:59
PowerSearch SEerver Ternek, Christian 27.02.2011 08:59
SmartBar Server 4FullAccess, CR... 04.04.2014 18:45

~  Telephonelntegration SEMVEr Ternek, Christian 27.02.2011 11:21
Utilities server Ternek, Christian 27.02.2011 09:03
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3. Wahlen Sie Telephonelntegration mit einem Doppelklick aus und klicken Sie auf die drop-

down Taste neben ,Telephonelntegration” im Ribbon und wahlen Sie ,MSCRM-ADDONS.COM
Settingskeys”. (Siehe nachstes Bild)

g . M EINSTELLUNGEN MSCRM-ADDONS.c... | v  Telephonelntegration . @

Allgemein Prozesssitzungen

C

MSCEM-ADDONS.COM 3

PR I R T P T e

MSCRM-ADDOMNS.com Settingskeys |

ECHTZEITPROZESSE

4. Klicken Sie auf ,+NEUE/N/S MSCRM-ADDONS.com Settingskeys hinzufiigen”. (Siehe nachste
Bild)

OB
MSCRM-ADDONS.COM PRODUCTS : INFORMATION
MSCRM-ADDONS.com Settings... ~ . o
=+ MEUE/N/S MSCRM-ADDO... |_7"_VOF‘\H. HINZUFUJGEM: MS... ||; DIAGRAMMBEREICH ~
~  Mame KeyValue IsCached Created On Yy =
buttonXML <settings» < Account> <Fax> <label lcid="1031" valu..  Yes 13.07.201215:29
CoreSinVersion 201310 Yes 0710.201312:49
customSQLWhere Yes 27022011 11:21
defaultButtonMName Anruf Yes 23.08.201213:32

5. Erstellen Sie bitte im folgendem Fenster einen Namen und einen KeyValue mit unten
stehenden Informationen:

e name: DFR_Disable_{entity name}
e cached value: entity namel;entity name2; entity name3

Setzen Sie 'IsCached’ auf “yes".

In unserem Beispiel wird der Telefonanruf aus einer Verkaufschance aus gestartet wobei die Entitat
.Firma” angezeigt werden soll aber nicht die verbundenen Kontakte und Leads:

< "DFR_Disable_opportunity", "contact;lead" >
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CRM System
v M | Neu: MSCRM-ADD... @ [:cuntosz m

E— SMARTBAR DIALOG | | SPEICHERM Q] SPEICHERM UMD SCHLIER.. == NEU

MSCRM-ADDONS.COM SETTINGSKEYS | INFORMATION

Neu: MSCRM-ADDONS.com Settingskeys

General "
Name * DFR_Disable_opportunity
IsCached ® Yes
KeyValue contact;lead
W
Status Active
Active H

H100% ~ g

Wenn Sie alle nicht zugeordneten Datensdtze (was bedeutet, dass keine zugehdrigen Datensatz
angezeigt werden sollen) deaktivieren mdchten, missen Sie "*" innerhalb des "KeyValue'-Feld und
'DFR_Disable_opportunity" im' Name'-Feld einfligen.
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7 Telephonelntegration mit MS Outlook benutzen

Benutzer haben die Mdglichkeit, Telephonelntegration ohne einen Browser, sondern nur mit Outlook
zu verwenden, was bedeutet, dass Telephonelntegration alle Fenster (z.B. CRM-Call-Aktivitat, etc.) in
Outlook und nicht in einem Internet-Browser-Fenster 6ffnet. Fir die Mdglichkeit, Telephonelntegration
mit Outlook zu verwenden, missen Sie den Installation Telephonelntegration-Client v.5.54 oder hoher
verwenden und einen neuen SettingsKey erstellen.

Bitte folgen Sie den angefiihrten Schritten, um dies zu tun:

1. InIhrem CRM-System, klicken Sie auf das ,Microsoft Dynamics CRM" Logo in oberen
Navigationsmenu auf der linken Seite und wéhlen ,Einstellungen” aus. (Siehe unteres Bild)

CRM System
Contoso

~ irmen | v larketing Sho ~
1 13 VERTRIEB Fi All Marketing Shop @

> .
s i Y Lo 2]
VERTRIEB SERVICE MARKETING EINSTELLUNGEN HILFE

2. Danach klicken Sie wieder auf ,Einstellungen” und wahlen ,MSCRM-ADDONS.com Produkte”
im Bereich ,Erweiterungen” aus. (Siehe unteres Bild)

CRM System
YT h EINSTELLUNGEN + Unternehmensmarn... @ Cc-ntos{-

Prozesscenter Enweiterungen

M-ADDONS‘com Products

BEITRAGSKONFIGUR... BEITRAGSREGELKON... PROZESSE

Folgendes Fenster offnet sich

4 ~ Mt | ENSTELLUNGEN v  MSCRM-ADDONSc... | v ) D Systeme
ysteme ...

4= MEU 4 BEARBEITEN +f AKTIVIEREN [g DEAKTIVIEREN  Tj LOSCHEN | = wee

== Ac‘tive MSCRM-ADDONS.COI’T\ P“' v Nach Datensdtzen suchen 02

" Mame 4 Product Type Created By Created On h 4 [+ <
ActivityTaals SEerver Ternek, Christian 27.02.2011 18:31 :U
AttachmentExtractor SErvVer o 27.04.201211:49 LQ
AutoMerge server Ternek, Christian 28.03.2012 07:49
DocumentsCorePack server Ternek, Christian 27.02.2011 10:54
GroupCalendar SEerver admin, crm 02.03.2011 14:17
Plugin SErvVer Ternek, Christian 27.02.2011 0&:59
PowerSearch server Ternek, Christian 27.02.2011 0&:59
SmartBar server AFullAccess, CR. 04,04,2014 18:45

+  Telephonelntegration SErver Ternek, Christian 27.02.2011 11:21
Utilities SErvVer Ternek, Christian 27.02.2011 09:03
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3. Wahlen Sie Telephonelntegration mit einem Doppelklick aus und klicken Sie auf die drop-
down Taste neben ,Telephonelntegration” im Ribbon und wahlen Sie ,MSCRM-ADDONS.COM
Settingskeys”. (Siehe nachstes Bild)

v 1] EINSTELLUNGEN « MSCRM-ADDONS.c.. | v  Telephonelntegration . @

Allgemein Prozesssitzungen

G

D e R T T etalat o

R MSCRM-ADDONS.com Settingskeys |

ECHTZEITPROZESSE

4. Klicken Sie auf ,+NEUE/N/S MSCRM-ADDONS.com Settingskeys hinzufiigen”. (Siehe nachste

Bild)
N
MSCRM-ADDONS.COM PRODUCTS : INFORMATION
Telephonelntegration
MSCRM-ADDONS.com Settings... ~ o
| == NEUE/N/S MSCRM-ADDO... |2.'_‘JORH‘ HINZUFUGEN: MS... ||= DIAGRAMMEBEREICH +
~ Mame 4 KeyValue IsCached Created On Y =2
buttonXhL <settings> < Account><Fax> <label lcid="1031" valu..  Yes 13.07.2012 15:29
CoreSlnVersion 201310 Ves 07.10.2013 12:49
customSQLWhere Yes 27.02.201111.21
defaultButtonMame Anruf Yes 23.08.2012 13:32

5. Im neu geotffneten Fenster, geben Sie bitte als Name ‘UseOutlookOnly’ und setzen Sie den
KeyValue auf ‘true’ sowie IsCached’ auf ‘yes'. (Siehe nachstes Bild)

Meu: MSCEM-ADD...

5 SMARTBAR DIALOG | | SPEICHERN | 3] SPEICHERN UND SCHUIER... =+ NEU

MSCRM-ADDONS.COM SETTINGSKEYS : INFORMATION

Neu: MSCRM-ADDONS.com Settingskeys

General

Name * UseQutlookOnly
IsCached * Yes

Key\alue true |

Bitte starten Sie den TI Client neu! Telephonelntegration 6ffnet jetzt alle Fenster im Outlook statt im
Internet Browser.
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8 Lokalisierung/Benutzerdefinierte Sprachpakete

Um ein anderes Sprachpaket auszuwdhlen, 6ffnen Sie ihren Installationspfad und 6ffnen Sie den
LLocalization”-Ordner. Hier kdnnen Sie Sprachpakete installieren (XML-Dokumente) oder bestehende
Sprachpakete bearbeiten. Um die Werte innerhalb einer Datei zu andern, 6ffnen Sie die XML-Datei und
andern folgende Werte. Sie sollten zur Sicherheit vorher eine Kopie von der Datei machen, die Sie
bearbeiten wollen.

Wichtig: Andern Sie nicht die Key-Attribute! Andern Sie nur die Werte!

[ CaPragram Fies (x86)\PTM EDV-Systeme GmbH\Telephone Integratian Client far M5 CRM 2011\Locali - Windaws Intemet Explorer W o | )

@'@ [ L] cAProgrem Files (861\PTM EDV-Systeme GmbH\Telephone Integration Client for M5 CRM 2011\Localization\WPF._en.mi 42 x |[*8 Googie o -

3

o Favoriten | 5l L Aktivitaten Meine Aktivita... [ downloaddetails Microsof... [TJ Verbindung zum MySQL-... Connects to a Microsoft A... 4 werkplace PowerSearch - .. % MS CRM Addens by PTM ...

(@ C:\Program Files (x86)\PTM EDV-Systeme GmbH... 3 v B + ) o= v Seite~w Sicherheit> Extrasv @@~
r OdUMyUdid S0auimy Udid... =7 Ve
'noResults"=no results </value>
PleaseTypeSomeText">Please type some text into the search box and click on Find to get results. </value:
NCOMINGCALL">INCOMING CALL</Value>
RESOLVEOUTGOINGCALL">RESOLVE OUTGOING CALL</Value:>
'SELECTNUMBERTOCALL">SELECT THE NUMBER TO CALL</Value>

LastYear":Last Year</Value>
Last3Years">Last 3 Years</Value>

<Value key="NoAccessToSkype">No access to Skype</value>

<Value key="NoAccessToSkypeDetail"-Please go to the Skype Options -> Advanced -> 'Manage other programs access to Skype' and allow Telephone Integration
to use Skype.</Value>

<Value key="IncorrectInputFormat":>Incorrect input Format</Value>

'‘ConnectionFailedToCrm"=Connection failed, can't find the CRM Server</Value>
onnectionFailedToCrmDetail">-Please make sure your connection is working. </Value:

'CrmData">Crm Data </Value>
Date"=Date </Value=
me">Time</Value>
rection">Direction </Value>
PhoneNumber":=Phone Number</Value:
'CallerName">Caller Name </Value:>
n">Duration</Value>
P ERE
SkypeWrapper":=Skype Call</Value:
'TAPT' >TAPI Call</Value>
'OCSWrapper">=0CS Call</Value:>
1 RS
TherelsActiveCall"=There is a active Call running, please drop this first.</Valuex
NoPhoneNumberComittedOpenInCrm":=No phone number committed! Open this entity in CRM? </Value>
NoPhoneNumberComitted"=No phone number committed! </Value:>
'‘ConnectionProblems">Connection Problems, can't Connect to MS-CRM</Value>
TelephoneIntegrationProblem">Telephone Integration Problem</Value:>
PhoneModemoOptionsWarning"=Your Phone and Modem Options are not configured. TI does not run correctly without these settings! </value>
/=
</LanguageValues>

n
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9 Konfiguration (Einstellungen)

Um die Konfiguration zu d@ndern, starten Sie die TI Einstellungen iber das Anwendungsmenu. (Kapitel

5.5)

Telephone Integration Gffnen
Call: [

Privates Telefonbuch
Verlauf
Power Dialer

Infos

Anrufe beenden und zuricksetzen

Einstellungen

Beenden

Die Telephonelntegration Konfiguration 6ffnet sich:

Telephone Integration Setup ]

Verhalten | Balloon | T&PI | Skypewrapper | OCSWiapper | Lync2010 | Lync2013 | Simulation | TAPI2 | RingCentra |

fktionen bei % abheben = Anruf erkannt

r—Interne &nrufe
|4 Minimale Rufnummernlange fir Externe dnmfe

Itternal D amains: |

fur eingehende Annife fur abgehende Anrufe

v Zeige Ballon-Popup I

il Mumnmer in CRM suchen T T rur exakte Dbereinstimmungen
I Internet Explorer affnen fiir CRk-0 aten

—Exteme eingehende Anmufeinstellungen

¥ Bei finruf Entitat anzeigen

[ Erzeuge IKontakt 'l bei unbekanntem Anmfer

¥ Bei &k Aktivieat oifnen [ Beiunbekannten [ Bei privaten Mummerm
" Neue Anmufaktivitat vorab speichern

& Meus &nmifaklivitat nur anzeigen

—Externe ausgehende Anufeingtellungen
v Bei & Entitat anzeigen
W Bei tinruf Akbivitat Gfinen [ Bei privaten Mummern

 Neue Anmfaktivitat vorab speichemn

& Meus &nmifaklivitat nur ahzeigen

—Intemet Fenster Ainzeige Stil

" Links nachrects € Obennachunten @ Uberlappenden

F‘j " Zeige Entitat zuerst
] —I (¢ Zeige Telefonanmi zuerst

Diverses
[~ Debugging aktiv [ Beidwsaehenden Anmuf Popup richt anzeigen
™ Fiibrende Mull bei Annifean entfamen ™ Bei Eingehenden Anmf Popup nicht anzeigen

¥ Tl automnatisch starten

SetupConnection | Speichern
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Balloon Allgemein:

Der TI Client unterscheidet zwischen internen und externen Anrufen. Abhdngig von diesen zwei
Méglichkeiten, kann der TI Client bestimmen ob der Anruf mit dieser Nummer bearbeitet werden soll
oder nicht. Bearbeitet werden bedeutet:

e Soll diese Nummer im CRM erkannt und weitergeleitet werden?
o Sollen entsprechende CRM Entitaten flr diesen Anruf getffnet werden?
o Soll eine Anruf-Aktivitat fir diesen Anruf ge6ffnet werden?

Interne Anrufe werden an der Ldnge der Anrufnummer oder im Falle von SIP Nummern am Namen der
Domane bestimmt. Im unten gezeigten Beispiel werden jene Anrufe als intern eingestuft, deren
Ziffernanzahl weniger als 4 Einheiten umfassen, oder die als Domdne ptm-edv.at oder mscrm-
addons.com in ihrer SIP Nummer beinhalten.

Im unten genannten Beispiel 6ffnet sich der TI-Balloon bei internen Anrufen und nur jene Personen
werden angezeigt die exakt dieselbe Nummer haben. Bei ausgehenden Anrufen 6ffnet sich nur der
Balloon.

Telephone Integration Setup 4] I

Verhalten | Balloon | TaPI | SkypeWwirapper | OCSwirapper | Lync2010 | Lync2013| Simulation | TAPI2 | RingCentral |

&ktionen bei % abheben = annaf erkannt

—Interne Anrufe

|4 Minimale Rufrummernlange fur Externe Anrufe

Internal Domains; I

fuir eingehende Anrufe fuir abgehende Anrufe

v Zeige Ballan-Popup v

| Murnmer in CRM suchen [T T nur exakte [ bereinstimmungen
| Internet Explarer offnen fur CRK-D aten I

Mindestzahlstellen zur Erméglichung der Verarbeitung: Definiert die Mindestzahlldnge, welche
eingegeben werden muss, um die Gesprachsabwicklung zu ermdglichen. Anrufe, welche weniger
Stellen aufweisen als die gewlinschte Anzahl werden nicht im CRM fir Anrufinformationen geprift.

Internal Domains: Definiert die internen Domé&nen, die im CRM nicht auf weitere Informationen
Uberprift werden sollen. Z.B.:

Sie haben einen ein-/ausgehenden Anruf, mit einem Anrufer der folgende sip-Adresse hat
(sip:username@mscrm-addons.com, wenn Sie nicht wollen dass diese Adresse aufgeldst wird, missen
Sie die ,mscrm-addons.com”-Domaéne in das Textfeld eintragen. Mehrfache Domanen werden durch
ein Semikolon ;" getrennt.

Balloon popup anzeigen: Bestimmt, dass der TI Balloon bei internen eingehenden oder internen
ausgehenden Anrufen am Bildschirm erscheint.

Nummern im CRM nachschlagen: Bestimmt, dass der TI-Client im CRM bei jedem einkommenden
oder ausgehenden Anruf nach Eintrdgen mit passenden Telefonnummern sucht.
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Nur exakte Ubereinstimmungen: Zeigt nur jene Datensitze an die dieselbe Telefonnummer
beinhalten. Andernfalls werden diejenigen Nummern angezeigt, die dieselben Ziffern aufweisen wie
die gesuchten Telefonnummern.

Internet Explorer Fenster 6ffnen: Definiert ob die Allgemeinen Prozess Einstellungen fir das Offnen
von CRM Entitdten und Telefonanruf Aktivitdten auch fir interne eigehende Anrufe oder interne
ausgehende Anrufe Gbernommen werden sollen.

EINGEHENDE ANRUFE:

Bxteme eingehende Annufeinstellungen
| Bei Anruf Entitét anzeigen

J| Erzeuge  Kontakt *  bei unbekanntem Anrufer

| Beil Anruf Aktiatat offnen | Bei unbekannten Beil privaten Mummern
@ Meue Anrufaktivitat vorab speichern

Meuwse Anrufaktivitat nur anzeigen

e Bei Anruf Entitit anzeigen: Offnet die Entitat in CRM, die eingehende Anrufdaten beinhaltet.

¢ Bei Anruf Entitdt 6ffnen: Wenn Sie angerufen werden und den Anruf annehmen wird TI den
dazugehdrigen Kontakt/Firma 6ffnen (sofern er im CRM vorhanden ist).

o Geoffnete Anrufaktivitat: Wenn Sie angerufen werden und den Anruf annehmen erstellt TI eine
neue Anrufaktivitat...

neue Anrufaktivitdt vorab speichern: speichert und 6ffnet es IThnen
- neue Anrufaktivitdt nur zeigen: erstellt eine neue Anrufaktivitat ohne sie zu speichern.

- Bei Unbekannten: Anrufaktivitat wird gedffnet wenn der eingehende Anruf von einer
unbekannten Nummer ist, die noch nicht als Kontakt im CRM gespeichert ist.

- Bei privaten Nummern: Anrufaktivitat wird gedffnet wenn der eingehende Anruf von einem
im CRM bekannten Kontakt ist.
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AUSGEHENDE ANRUFE:

Bdeme ausgehende Annufeinstellungen
| Beil Anruf Entitat anzeigen
| Bei Anruf Aktivitat offnen Bei privaten Mummern

Meue Anrufaktivitat vorab speichern

@ Meue Anrufaktivitat nur anzeigen

e Bei Anruf Entitit anzeigen: Offnet die Entitit in CRM, die ausgehende Anrufdaten beinhaltet.

e Geoffnete Anrufaktivitat: Wenn Sie angerufen werden und den Anruf annehmen erstellt TI eine
neue Anrufaktivitat ...

- neue Anrufaktivitit vorab speichern speichert und 6ffnet es IThnen

- neue Anrufaktivitdt nur zeigen: erstellt eine neue Anrufaktivitdt ohne sie zu  speichern

- Bei privaten Nummern: Anrufaktivitat wird gedffnet wenn der ausgehende Anruf von
einem im CRM bekannten Kontakt ist.

DIVERSES:
Diverses
7| Debugging aktiv Bei Ausgehenden Anruf Popup nicht anzeigen
Fihrende Null bei &nrufen entfernen Bei Eingehenden Anruf Popup nicht anzeigen

| Tl automatisch starten

e Debugging aktiv: Ankreuzen, um Debugging zu aktivieren. Das LogFile finden Sie unter:
C:\Programme (x86)\PTM EDV-Systeme GmbH\Telephone Integration Client for MS CRM 2011\log\.

e TI automatisch starten: Sobald ihr Computer hochfahrt
e Fiihrende Null bei Anrufen entfernen

¢ Bei eingehenden Anruf Popup nicht anzeigen: Kreuzen Sie dieses Feld an wenn Sie nicht wollen
dass ein Balloon-Popup erscheint sobald Sie einen eingehenden Anruf bekommen.

e Telefonanruf zuerst anzeigen: Der Internet Explorer wird zuerst mit der angezeigten Entitat
geoffnet. (Entitat wird zuerst angezeigt)
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9.1 Balloon Einstellungen

Telephone Integration Setup )

Werhaler Balloon I TAFI I SkypeWrapperl DESWrapperl L_l,lnc2EI1I:I| Lync2l:l13| Simulatiunl T.-’-'-.F'IEII HingEentraII

— Balloon Eingtellungen

0 taximale Anzahl angezeigter Anrufe

Balloon bei Inaktivitat automatizch zchiiefen [0 Sek. fur rig]
32 = Anzeige Schiftgrofe

18 = CREM Werte Anzeige Schriftgrofe

olubub

[ Automatizch schliezzen nach beenden

—CRM Suche

[ fwuch nach Entitdten ohne Telefornnummer suchen

— Pazition S ettings

1] Horizontal offzet [Default O] Position priifen

= erhical offzet [Default 0]

W

—Pawer Dialing Uberprifung Frequenz

I 1] 3: Zeitinterval [Sekunden]

Balloon-Einstellungen

Maximale Anzahl angezeigter Anrufe.

Balloon bei Inaktivitat automatisch schlieBen (0 Sekunden fir Nie)

SchriftgroBe fur das Anzeigen der CRM Grundwerte bei einkommenden oder ausgehenden
Anrufen.

SchriftgroBe fir das Anzeigen der CRM Ergebnisse bei einkommenden oder ausgehenden
Anrufen.

Automatisch schlieBen nach Beenden des Anrufs (Punkte fehlen, siehe DE)

CRM-Suche

Sucht auch nach Entitadten ohne Telefonnummer.

Positions-Einstellungen

Abstand zwischen CTI-Balloon und dem rechten Bildschirmrand.

Abstand zwischen CTI-Balloon und dem unteren Bildschirmrand.

Im Falle der Verwendung von LyncWrapper ist 100 der minimal empfohlene Wert, ansonsten
Uberlappen sich der Balloon und die LyncClient-Benachrichtigung.
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9.11  Skype Wrapper Konfiguration

Telephone Integration Setup )

‘Werhatten | Balloon | TAPI  SkypeWrapper | 0CSWrapper | Lync2010 | Lyne2013 | Simulation | T4P12 | RingCental |

—Einztellungen
[ Aktivieren
[ Standard-Plugin

—Skupe Status

Statuz: Der Skype Client ist deaktiviert.

Einstellungen

e  Aktivieren: Hier kénnen Sie das Skype Plugin aktivieren bzw. deaktivieren. Diese Anderung
bendtigt einen Neustart der Anwendung.

e Standard Plugin: Skype Plugin wird als Standard Plugin verwnedet. Wenn Sie diese Checkbox
ankreuzen, wird ,Aktivieren” automatisch angekreuzt. Nur ein Plugin kann als Standard Plugin
verwendet werden.

Skype Status

e  Status: Zeigt den derzeitigen Status des Skype Plugins.
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9.1.2  Skype Plugin Authorization

Telephonelntegration starten

Nachdem Telephonelntegration gestartet wurde, bekommen Sie eine Genehmigungsanfrage von
Ihrem Skype-Client (Nur beim ersten Mal):

€4ET Skype™ - ptmitest L] =] o ]

Skype Kontaktz Konversation Anruf Apzeige Akfionen Hilfe

-

a TIClient2011 exe michte auf Skype zugreifen
Festnetz- und Mobiltelefone anrufen h
{

: | _Zugriff erlauben ) { Zugriff verweigern

L Kontakte O = -
— %) Skype Home & Profil

@ Echo / Sound Test Service Offentliches Profil | Nur fiir Kontakte ) ('Bearbeiten

API Zugriffsverwaltung manuell verwalten

Sie haben die Méglichkeit die Zugriffe von anderen Programmen auf den Skype Client
manuell zu steuern. Diese Einstellung finden Sie unter: Aktionen = Optionen =» Erweitert

1. Dricken Sie “Zugriffsverwaltung (externe Anwenundungen)”.

&) Skype™ - Optionen l = éj

ﬂ Allgemein Erweitert: Skype-Aktualisierungen und externe Anwendungen

i Privatsphare
i Skype mit callto:Links verkniipfen
' Hinweise Skype in der Taskleiste anzeigen, wenn ich angemeldet bin

Skype-Logo wahrend Videoanrufen anzeigen
G Anrufeinstellungen

* Verbindung

e

@ Tastenkirzel

- Zugriffsverwaltung (externe Anwendungen)

Speichern ] lgbbredﬂen
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2. Die Zugriffsverwaltung erscheint. Driicken Sie den ,Andern*-Button:

[a Skype™ - Zugriffsverwaltung (APT) m- u

@ Zugriffsverwaltung {AP1)

e Name: TIClient2011.exe
‘= Herausgeber: PFTM EDV-Systeme GmbH

Zugriff auf Skype erlaubt
2 TIClent2011.exe Verbindung beenden =

= TIClient2011.exe Verbindung beenden

3. Wenn Sie dem Programm den Zugriff auf den Skype Client erlauben, kreuzen Sie
»2Zugriff auf Skype erlauben™ an und driicken , OK".

-
&) Skype™ - Zugriffsverwaltung (APT) ﬁ

@ Zugriffsverwaltung [API)

Dieses Programm ist Skype nicht bekannt und kénnte ein Sicherheitsrisiko
darstellen.

Mame: TIClent2011.exe
Herausgeber: PTM EDV-Systeme GmbH

() Zugriff auf Skype erlauben

(@) Zugriff auf Skype nicht erlauben und blockieren

Was bedeutet das?

[ oK ] [ Abbrechen

=
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9.2 Wie man Popup Fenster positioniert

Telephonelntegration bietet die Madglichkeit, automatisch geoffnete CRM-Datensdtze und eine
Anruftatigkeit in einem eigenen Internet Explorer-Fenster zu &ffnen. Benutzer kdnnen die Reihenfolge
und Position des CRM-Datensatz-Fensters und der Telefon-Call-Aktivitat-Fenster bestimmen.

Offnen Sie das Setup mit der rechten Maustaste auf dem TI-Symbol in der Taskleiste am unteren Rand
des Desktops. Innerhalb des Setups, wahlen Sie "Verhalten"-Registerkarte und gehen Sie zum "Internet
Browser Popup Style"-Abschnitt (siehe Screenshot unten).

Hier haben Sie mehrere Optionen fiir die Positionierung (von links nach rechts, oben nach unten,
Uberlappend) und Order-Optionen (zeigen Unternehmen erstmals zeigen Anruf Tatigkeit zuerst).
Wahlen Sie Ihre favorisierte Positionierung und Order-Option. Anderungen werden sofort mit dem
nachsten Anruf Gbernommen.

Intemet Fenster Anzeige Stil
@ Links nachrects () Obennachunten ) Uberlappenden

- @ Zeige Entitdt zuerst
-. | i) Zeige Telefonanruf zuerst

Screenshot: "Internet Browser Popup Style"-Abschnitt innerhalb Telephoneintegration Setup

D] 41y coresa: hrston Termh .. X

@

CRM System

T

New Phone Call [~ Christian Ternek Gor”

Phone Call Summary =

Temek = Outgoing

43316 680 880-25
Any

Bshnhofgirtel 59
Graz, Austria 8020

Cheistian Temek
S CRM System
30 minutes Nommal

& mscom-addons.com

Screenshot: CRM-Datensatz-Fenster und Telefonat-Aktivitdt-Fenster rechts links
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@ oottt

+ NEW (S DEACTIVATE

CONTACT

Christian Ternek CaM System

Summary
Christian Temek. POST s aucmaddons.com
oo f—— +
P frorirrlirer S

16680880

5oft Dynamics CAM - Windows Internet Esplarer

7l Contact: Chestisn Trosk .. X

. @ cree ul

4y Microsoft Dynamics CRM ~  #v | SALES «  Contacts [~ Christian T

+ e 2 connecr
J——
Christian Ternek o
Summary
S — — .
st Tenek ey
ot s » o L

e | R X

ynamics CRM

CONTACT

Christian Ternek

Summary

CONTACT INFORMATION

et Tk
Product Manager CONTACT
- - ST ) Owner™
& o addons oo Christian Ternek -
+43316 680 880-25 >ummary
Any CONTACT INFORMATION POSTS
Eahnhofgirtel 59 ‘ Christian Temek PosT & mumaddonscom
P — i
i Recent Cases. +
nsemaddans.com Christian Temek e kS
v-addonacom B con sted By CAM System {
s smozs
Recent Oppostunities + =

Detaile

Screenshot: CRM-Datensatz-Fenster und Telefonat-Aktivitdt-Fenster liberlappenden angezeigt.
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9.3 TAPI

Um diesen Layer zu benutzen muss ein gliltiger TAPI-Treiber installiert sein. TAPI-Treiber sind PBX-
abhangig, daher fragen Sie ihren PBX-Anbieter um Hilfe. Bevor Sie mit dem TI Clientsetup fortfahren,
Uberpriifen Sie bitte den installierten TAPI-Treiber mit unserem TAPI Test Tool, welches Sie auf
unserer mscrm-addons.com Webseite finden (Download/Telephonelntegration for MSCRM 2013).

Um sicher zu gehen koénnen Sie auch einen ausgehenden Anruf (iber Windows dialer.exe probieren.
Wenn alles gut geht, dann funktioniert der TAPI-Treiber und Telephonelntegration Client wird
einwandfrei funktionieren.

Wenn zwei Benutzer gleichzeitig auf TAPI zugreifen, kann der TAPI1 Wrapper aktiviert werden.

Telephone Integration Setup E

.VEIhaItenl Balloon TAPI |Sk_l,lpeWrapper| DES'W'rapperl L_I,InCEI:I'IEII L_I,Inc2EI13| Simulatinnl TAF‘IEII HingEentraII

—Einstelungen

[ Aktivieren A—_
e
[ Standard-Plugin

— TAPI Statusz

Status: TAP| dealktiviert

— TAPI| Setup Parameter

—Leitung auswahlen Details
Lln.ename Armtsleitung: I
agileVPM
PRTE Landerkennung: ool
R&S PPPoE Line Ortsvorwahl: I_IZISIE-
SETR

WAN Miniport (L2TP)

Test

Einstellungen

e  Aktivieren: Hier kdnnen Sie TAPI aktivieren bzw. deaktivieren

e Standard-Plugin: TAPI als Standard-Plugin verwenden (Es kann nur ein Plugin als Standard-
Plugin verwendet werden)

e  TAPI Status: Zeigt den Status der TAPI-Verbindung an

e  Status: Zeigt den Status des TAPI-Plugins an
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94  OSC Wrapper

Telephone Integration Setup #

Werhalten | Balloon | TAF1 | Skypewiapper OCSWiapper | Lync2010 | Lync2013| Simulation | TAPIZ | RingCentral |

—Esteme eingehende Anrufeinstelungen
[T Aklivieren @
[ Standard-Plugin

—Esteme ausgehende Anrufeinstelungen
Statusz: DCSWrapper Deaktbiviert

Configuration | Log I

[ Use cunently logged on user

Active Directony Logon Mame: * |pkc|n:|sec
Active Directory Passwort: “ I’“‘"’“"“‘xxx
Damane: * Iptm-edv.at
Communizationz Server oder Pool: * |DES.plm-edv.al
Tranzport Top: * i TCP * TLS
Ilzer SIP URI: © s Ipeter.knrnsec@ptm-edv.at
b ediation/Femaote Call Contral Server: Icallcuntml.ptm-edv.at
[ Enterprize Vaoice
Line URI: ; |tel:+4331 EE3088014
Telefonnurmmer [ohne Dia): “ |+433'| EES0820
Durchwahl: * I'I 4
Audic-Eingabegerat; I j
Audic-duzgabegerat; I j
* Benitigt Werte auz ADS laden Test |

Alle Felder die mit einem Sternchen ( * ) markiert sind missen mit der richtigen Information ausgefiillt
werden, ansonsten kann der Wrapper keine Verbindung zum OCS-System aufbauen. Wenn ein Wert
fehlt, wird eine dementsprechende Fehlermeldung angezeigt.

Die Anmeldeinformationen sollten wie folgt angegeben werden:

Active Directory Logon Name
o StandardmaBiger Active Directory Anmeldename

e  Active Directory Passwort
o StandardmaBiges Active Directory Passwort

e Domane
o Die Active Directory Domane (z.B.: mydomain.com)

e  Communications Server oder Pool
o  OCS Servername(z.B.: ocs.mydomain.com)

Telephonelntegration fir MS CRM 2013 Seite 44



[ ]
e ‘@ Mmscrm-addons.com
‘\./' Your company for MS-CRM ADD-ONS!

Client Installations- und Benutzerhandbuch

e Transport Typ
o  Artder Verbindung des OCS-Systems

. User SIP URI
o  Die SIP URI des Benutzers. (z.B.: 'sip:Vorname.Nachname@myDomain.com’)

e Mediation/Remote Call Control Server
o  Servername der Telefonsteuerung / Vermittlung
(z.B.: callcontrol.mydomain.com)

e  Enterprise Voice
o Sollte gesetzt sein wenn sich TI mit einer Enterprise Voice Umgebung verbinden soll. Ist
dieses Hakchen nicht gesetzt, wird angenommen dass es sich um eine Remote Call Control
Umgebung handelt.

e Line URI
o  Line URI von den Telefoneinstellungen aus der Communications-Registerkarte in der Active
Directory Benutzerkonfiguration. Formatierung: “tel:+43316123456123" oder

"tel:+43316123456123;ext=123".

e Telefonnummer (w/o Durchwahl)
o Die grundlegende Telefonnummer des Unternehmens ohne Durchwahl / interne Nummer
(e.g. +43316123456)

. Durchwahl
o  Die Durchwahl (interne Nummer) des Benutzers zu der Anrufe geleitet werden sollen bzw.
von der aus Anrufe getétigt werden sollen.

e Audio Ein —und Ausgabegerat
o In einer Enterprise Voice Umgebung ist es moglich Gber TI zu telefonieren ohne das der
Microsoft Office Communicator installiert ist. Die hier angegebenen Gerate kommen dann
zum Einsatz. In einer Remote Call Control Umgebung haben diese Einstellungen keinen
Einfluss da die Audioverbindung tber das Telefon aufgebaut wird.

Der ,Werte aus ADS laden”-Button versucht die Active Directory-Werte zu laden. Diese Active
Directory-Werte sollten vor dem Speichern Uberpriift werden.

Der Transport Typ und die Enterprise Voice-Konfiguration werden nicht aus dem Active Directory
ausgelesen.

Der ,Test” Button ermoglicht ein Testen der eingegebenen Verbindungsinformationen. Dieser Vorgang
dauert eine kurze Zeit und quittiert mit einer Erfolgs- oder Misserfolgsmeldung. Wahrend der Test
[duft gibt der OCS/Lync Wrapper diverse Meldungen oder Fehlerberichte auf der ,Log” Registerkarte
aus (wird beim Start jedes Tests wieder geldscht).

Der OCS Wrapper ist per Default nicht aktiviert. Bei der Aktivierung wird UccApi.dll registriert und das
kann zu Problemen mit ihrem Lync2013 Client fihren. Aktivieren Sie den OCS Wrapper nur, wenn Sie
sich sicher sind, dass Lync2013 nicht am PC installiert ist.
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Telephone Integration Setup

| Verhatten | Balloon | TAPI | SkypeWrapper | OCSWirapper | Lync 2010 | Simulation |

Eingehende Annfeinstellungen
Aktivieren
[] Standard-Plugin

Ausgehende Anrsfeinstellungen
Status: OCSWrapper Deaktiviert

Configuration | Log

+43316680880714@callcontrol ptm-edv.at

[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] Generaste TelProxyEndFPoint TEL ID
[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] TelProxyEndPoint TEL ID: tel:
+4331668088014

[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] Create Tel-Proy Endpaint
[OCSWrapper - Config] [Start Enable Tel Endpoint] proylUn Value - sip:
+4331668088014@callcontrol ptm-edv at

[0CSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] proxyEndpoint Telld tel.+433 1668088014
[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] ProxyEndPoint _telEndpoint created.
[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] Advise _|UccEndpoint Events
[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] Advise _|UccSessionManagerEvents
[OCSWrapper - Config] [Start Enable TelEndpoint] Enable TelEndpoint

[OCSWrapper - Config] [OnEnable] Start

[OCSWrapper - Config] [OnEnable] pEvent Source: sip:+4331668088014@callcontrol ptm-
edv.at, with status 0:

[OCSWrapper - Config] [DCSManager] [OnEnable event]: "Il Enabled TEL-Endpoint 17!
[OCSWrapper - Config] : EndPoint Enable aborted after 30 sec. Check settings.
[OCSWrapper - Config] : SetAudioDevices.

[OCSWrapper - Config] : Set selected input media device.

[OCSWrapper - Config] : Set selected output media device.

[OCSWrapper - Corfig] : Retuming True|

[OCSWrapper - Config] test is True

[0CSWrapper - Config] Connection succeded.

[OCSWrapper - Config] Closing down test connection...

[OCSWrapper - Config] [Disable Endpoints] Start

m

1

[ SetupConnection

Speichern
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941 OCS Rufweiterleitung
Weiterleitung des Anrufs

Nachdem Sie einen Sprachanruf annehmen oder starten, haben Sie die Moglichkeit den aktiven Anruf
an einen Dritten Teilnehmer weiterzuleiten.

Wenn Sie eine Telefonnummer eingeben, sehen Sie nun im rechten unteren Bereich einen neuen
Button.

Telephone Integration 5. >

+4367684629071 Find

All | Answered Dialed Missed CRM

= 4] wilhelmer, Martin 4:23 PM

= & +436649444791 4:22 PM

& & +4366494447919 4:22 PM

& & +4366494447919 4:21 PM

= 8] wilhelmer, Martin 4:71 PM

= & 36 4:18 PM

= & 36 4:16 PM

oo cau P R i T

Wenn Sie diesen Button drlicken, wird ein neuer Anruf von lhnen zum dritten Teilnehmer
(+4367684629071) gestartet. Nachdem der Dritte Teilnehmer den Anruf annimmt, bekommen Sie eine
Benachrichtigung und es erscheint ein neuer Button. Diese Funktion kdnnen Sie bei ein —und
ausgehenden Anrufen benutzen.
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R T omosesor s i 0 o1
+4367684629071 Find
All | Answered Dialed Missed CRM
= % Wilhelmer, Martin 4:23 PM
= & +436649444791 4:22 PM
& & +4366494447919 4:22 PM
& § +4366494447919 4:21 PM
= &= Wilhelmer, Martin 4:71 PM
= & 38 418 PM
= & 36 1:16 PM

’ -
©@ OCSWrapper MK . 4—[ Connect Button ]
+4367684629071: establizhed call

Nachdem der dritte Teilnehmer den Anruf angenommen hat, driicken Sie den ,Verbinden”-Button um
den ersten Anruf an den dritten Teilnehmer weiterzuleiten.
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9.5 Lync2010 Wrapper

Um den Lync2010 Wrapper benutzen zu kénnen, muss der Benutzer mit einem Microsoft Lync2010
oder Lync2013 Client angemeldet sein. Der Lync2013 Wrapper funktioniert nur mit dem Lync2013
Client. Beide Wrapper diirfen nicht gleichzeitig aktiviert werden!

| L] Microsoft Lync o B
iamlogged in
Test2 test @ -
I ! Werfiigbar =
i )| Standaort festlegen -

¢

-

73N\ L ]
& R P

Danach kénnen Sie den Lync2010 Wrapper aktivieren.

Telephone Integration Setup B

-‘Jerhaltenl Ealln:n:nnl TAP I Sk_l,lpeWrapperI OCSwrapper  Lync2010 I L_I,Inn::2EI13I Simulatin:nnl TAP|2 I HingEentraII

—Einztellungen
[T Aktivieren 'L_‘-J
[~ Standard-Flugin Lﬁ
—Lynz Statuz

Statuz: nat intialized

—Lynz Chat Integration

[T 2ktivieren
ROO = Feitverzogerung fur daz Andocken von Lyne Fenster [mz]
—HMizz

[~ wiahrend sines Anrufs Sndert sich der Status auf beschaftigt
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Einstellungen (Abschnitt)

e  Aktivieren: Hier kdnnen die das Lync2010 Wrapper-Plugin aktivieren bzw. deaktivieren, dass eine
Verbindung zu ihrem installierten und angemeldeten Lync Client hat. Dies erfordert einen
Neustart der Anwendung.

e Standard-Plugin: Lync2010 Wrapper als Standard-Plugin verwenden. Es kann nur ein Plugin als
Standard-Plugin verwendet werden!

Lync Status (Abschnitt)

e Status: Zeigt den derzeitigen Status des Lync-Plugins an.

Lync Chat Integration (Section)

e  Aktivieren: Hier kdnnen Sie das LyncChat Fenster wo alle InstantNachrichten Gesprache
gekennzeichnet sind aktivieren oder deaktivieren. LyncChat Fenster kdnnen nicht geschlossen
werden solange man sie nicht deaktiviert.

e  Zeitverzogerung fiir Docking: Es kann vorkommen, dass das Lync Konverstaion Fenster noch
nicht bereit ist um in den LyncChat Fenster integriert zu werden. Das Konversation Fenster
erscheint minimiert. Fir diesen Fall kann der Benutzer zusatzlich ein paar Millisekunden einstellen
um diese Aktion zu verzogern.
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9.51 Lynch Anrufweiterleitung

Nachdem Sie einen Sprachanruf annehmen oder starten, haben Sie die Méglichkeit den aktiven Anruf
an einen Dritten Teilnehmer weiterzuleiten.

Telephone Iegratin 34 o
“ (Der Dritte Teilnehmer, an den Sie die

+4331668088037 Find Laktuelle Sitzung weitergeleitet werden soll.
All | Answered Dialed Missed CRM

= % Elliott, Thomas 9:55 AM 4—[Aktiver Anruf, der weitergeleitet werden ]
& 8 FooBar 9:50 AM

¥ £ FooBar Maon, 7:16 P

= 4 Elliott, Thomas Mon, 4:50 PM

& £ Natasha Mayer Maon, 4:21 PM
& § +4938795488732  Mon, 4:20 PM
4= 43 Elliott, Thomas Man, 3:55 PM
= & +38641967600  Mon, 3:28 PM

= & +38641967600 Mon, 3:27 PM

EMND CALL @ 4—[Weiterleiten—Taste ]

Nachdem sie den Weiterleiten-Button gedriickt haben, sind Sie nicht mehr ldnger in der aktuellen
Sitzung. Der Anruf wird an die Dritte Person +4331668088037 weitergeleitet.

9.52 LyncChat
Die Lync Chat Funktion erlaubt Ihnen alle InstantMessage Konversationen in einem Fenster in eigenen

Tabellen anzuzeigen. Basierend an der SIP Adresse des verbundenen Teilnehmers sehen Sie die
korrespondierenden CRM Eintrage (Lead, Kontakt, Firma ...)
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] Lync Chat CRM Integrator o = B
Search for a name or phone number 0 James Elliott =/ ] Klaus Wresnik (PTM) Christian Ternek Z
Name 1 i3 James Elliott  sipijelliott@mscrm-addons.com
Jig Micrasoft Dynamics record matches

oo

Group Status Relationship & Eli 1 3
1 Elliott, James

Parentt Customer: ptm EDV-Systeme.
P nt Contac
Frequent Contacts Full Name: Eliott, James

Ij Alexis Boulgaropoulos - Available
P EEEER 4 =
Ij Christian Ternek - Available
Surfacel! - @
James Elliott - In a meeting
Ij Klaus Wresnik (PTM) - Available

IM | Call ~ Video + Share~ ®- 0 >
D Martin Wilhelmer - In a mesting -
Peter Korosec 13:30
i , 2
D Patrick Ofner - In & mesting Hello James, do you have a second?
Stephan Prettner - Offline 89 days 4
Skype: destiphy .
I Andreas List - Available
I Christoph Kokely - Available
E Denise Maurer - Offline 15 days
D James Ellictt - In a meeting

\j lewresnik@mscrmaddons.com - Presence unknown
I Michael Dohr - Available 5
@PTM on Di, 11.09.2012 -

Other Contacts (4/8)

Das LyncChat-Fenster wird in finf logische Abschnitte eingeteilt.

1. Abschnitt beinhaltet die Lync Client Anzeige und Kontrollfenster.

2. Abschnitt zeigt alle gedffneten Konversationsfenster an.

3. Abschnitt zeigt die CRM Informationen fiir den gewahlten Lync Kontakt an.
4. Abschnitt beinhaltet Auswahl Icons fur bestimmte CRM Prozesse wie:

e Offne CRM Eintrag im IE Browser

e  Einen neuen Lead, Kontakt oder Firma erstellen basierend auf dem Lync-Kontakt.

e Einen neuen Fall erstellen basierend auf dem Lync-Kontakt.

. Eine Brief-Aktivitat erstellen, basierend auf dem Lync-Kontakt und dem Chat Protokoll.

e Neue Chat-Aktivitat erstellen basierend auf dem CRM Eintrag und Chat Protokoll. Chat-
Aktivitats-Entitat wird erstellt (mit TI Server Version 5.28 und aufwarts)

e  Kopieren des Chat Inhalts in die Zwischenablage.

5. Abschnitt beinhaltet ein angedocktes Lync Konversation Fenster.
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9.6 Lync2013 Wrapper

Um den Lync2013 Wrapper verwenden zu konnen, missen Benutzer mit dem Lync2013 Client
angemeldet sein. Lync2013 Wrapper funktioniert nur mit Lync2013 Client! Beide Wrapper dirfen nicht
gleichzeitig aktiviert werden!

|_E|Mi-:rosof't Lync = | B 8
iam logged in
Test2 test G
I g Verfigbar -
[ | Standort festlegen -

-

& D 8 7

Nach der Anmeldung mit Lync2013 Client, kdnnen Sie den Lync2013 Wrapper aktivieren.

Telephone Integration Setup ]

."v"erhaltenl Ballu:u:unl TaPI | Sk_l,lpeWrapperI DESWrapperI Lync2010  Lync2013 | Simulatiu:unl T.-’-'-.F'I2|I HingEentraII

—Einstellungen
[ aktivieren ﬁ
[ Standard-Flugin Lﬁ
—Luync Status

Status: not initialized

—Lync Chat Integration

¥ Activated

—Mizc

[~ wiahrend eines &niufs Sndert sich der Status auf beschattigh

Einstellungen

e Aktivieren: Hier kdnnen Sie das Lync2013 Wrapper Plugin aktivieren. Dieses Plugin bezieht
sich auf den installierten und eingeloggten Microsoft Lync2013 Client. Ein Neustart der
Applikation ist erforderlich.

e Standard Plugin: Legt Lync2013 als Standard Plugin fest. Beim Auswahlen dieser Checkbox
wird automatisch Activate ausgewahlt. Es kann nur immer ein Plugin als Standard Plugin

verwendet werden.
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Lync Status (Bereich)

e Status: Zeigt den aktuellen Status des Lync Plugin.
Lync Chat Integration (Bereich)

e Aktiviert: Immer ausgewahlt

[ Christoph Kokely A - 0O X
Christian Christoph Kokely
Ternek In einer Besprechung
Jin
Yan

B Christoph %

o —
Telephone Integration 5.6: X
Kokely

Find -
E W& [ Christian Ternek 15:12
& (= MSCRM Addons 15:12
E\ Christian Ternek
A = sip:cternek@mscrm-addo  06/11,/2013
Account Mame: MSCRM Addons
!
o & Jinvan 15:12
° @ @ @ @ W& @y Christoph Kokely 1512
I 7% &4 Martin Wilhelmer 15:12

%, Simulation ~

Lync2013Wrapper verfolgt jedes Lync2013 Gespréach Fenster, wo jeder Teilnehmer mit dem damit
verbundenen CRM-Datensatz auf seine Lync SIP-Adresse der Basis verbunden ist. Das CRM Feld, dass
die Lync SIP-Adresse enthélt, muss als Telefonfeld konfiguriert werden.
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9.7 Simulation

Wenn Sie einen einkommenden Anruf simulieren wollen, miissen Sie den SimulationWrapper zuerst
aktivieren. Driicken Sie dann den ,Simulator”-Button.

Telephone Integration Setup )

.‘u’erhaltenl Ballu:u:unl TAP I SkypeWrapperI DESWrapperI L_I,Inu:2EI1EI| Lync20l3  Simulation I TAP|2 I HingEentraII

— Einztellungen

¥ fktivieren

[¥ Standard-Plugin

—Sim Statuz

Status: Ready Simulator |

Geben Sie die Telefonnummer ein, mit der der einkommende Anruf simuliert werden soll.

I Simulator [_ (O]

Telephone Integration - Simulate Calls

This is the Telephone simulation. Ta simulate an incaming call, enter a

number and hit "CallIn" To end the call select "Hang up” 12 3456789

123456789

Phonenumber [123456789 |

@ Call In e Hang up

ANTWORTEN ABLEHNEN

Sie kénnen auch einen ausgehenden Anruf simulieren, indem Sie den Anruf-Button driicken.
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Telephone Integration 6.1 X

Suchen ~

© | Alle | Ange. Gewd. Entg. CRM

< « 5 0123456789 10:49

E Aktiver Anruf 00:47 =

O 0123456789 23/04/2014

£

2 U@ 123456789 10:24
& 8 s 12:28
¥ 8§ 54321 13:47
¥ £ 5454654 13:45
- PH Korosec, Peter 13:42
= EE Korosec, Peter 13:41
< X Kokely, Christoph 09:57
& 8 16 09:35

¢* AUFLEGEN
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9.8 RingCentral Wrapper

Werhalten | Balloon | TAPI | Skypewiapper | OCSWiapper | Lync2010 | Lync2013 | Simulation | TAPIZ  RingCeriral |

—Einztellungen

[T aktivieren
)
[~ Standard-Flugin P

—RingCentral Status

Statuz: Ready

—Uszer Settings
| zermame:

1A

Pazsword:
Drigital Lire:
1A

E stension:

1A

Frompt:
1A

Der RingCentral Wrapper ermdglicht 3rd Party Tools das Verhalten des Telephonelntegration Client
bei eingehenden Anrufen zu steuern. Die Steuerung verarbeitet den Anruf mit SoftPhoneAPLexe mit
dem passenden Parameter. Der SoftPhoneAPLexe ist Teil unseres Telephonelntegration Client Addon
und ist in der Installation enthalten.

Bei 3rd Party Tools verweisen wir auf Telefonanlagen spezifischen Softphones, welches direkten
Zugang zum Telefonsystem des Benutzers hat und welches in der Lage ist den Anrufstatus (Eingehend,
Verbunden, Nicht Verbunden) und die Anrufnummer abruft.

Spezielles Ruft mit dem TI client
Telefon- observiert 3" Party Tool Parameter ‘
System < zum Erfassen von p#1 Status Soft Phone APi.exe
Telefonsystemen p#2Nummer
an
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Der 3rd Party Controller kann ein Softphone sein, dessen erweiterte Einstellungen in der Lage ist
externe Applikationen mit Parameter zu wahlen. Wir bieten kein 3rd Party Controller fir Ihr
Telefonsystem an. Wir bieten eine Mdglichkeit Ihr Telefonsystem mit unserem Telephonelntegration
Client Addon zu verbinden.

Der RingCentral Wrapper passt flr alle Szenarien in dem Sie ein Telefonsystem besitzen welches Ihnen
keinen passenden TAPI Driver anbietet, jedoch ein anpassbares SoftPhone welches in der Lage ist
externe Applikationen anzuwahlen.

Der externe Anruf wird wie folgt ausgefihrt:

SoftPhoneApi.exe [paramValuel] [paramValue2]

paramValuel steht fiir den Anrufstatus und paramValue?2 fiir die Telefonnummer

Der Anrufstatus wird wie folgt dargestellt:
0 ... fr nicht verbunden
1 ... fur verbunden

6 ... fir eingehend

Basierend auf diesen einfachen Werten, sind auch Kombinationen méqglich.

60 ... fur Anrufe die gleich darauf unterbrochen wurden
61 ... fir Anrufe die gleich darauf verbunden wurden
610 ... fir Anrufe die verbunden und gleich danach unterbrochen wurden.

Beispiel: Sie haben einen eigehenden Anruf mit der Nummer 123456. Ihre Softphone Applikation wird
diesen Anruf als Anruf mit der Nummer 123456 darstellen. An dieser Stelle wird die SoftPhoneApi.exe
mit dem Parameter 6 (Status eingehend) und Parameter tel:123456 angerufen werden. Der Prefix tel:
kann weg gelassen werden.

Telephonelntegration Client wird dann versuchen die Telefonnummer 123456 zu bestimmen. Wenn
der Benutzer den Anruf annimmt, wird der Telefon Controller die SoftPhoneApi.exe aufrufen und dem
Anruf den Parameter 1 mitgeben. Dieser Parameter zeigt an, dass der Anrufstatus verbunden ist. Der
Telephonelntegration Client wird den Anruf mit der Nummer 123456 als verbundenen Anruf anzeigen.

Wenn der Benutzer den Anruf beendet wird der Phone Controller die SoftPhoneApi.exe mit dem

Parameter 0 angerufen. Das zeigt den Status flr ,Nicht Verbunden” an. Der Telephonelntegration
Client wird den Anruf mit der Nummer 123456 als nicht verbunden anzeigen.
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Telefon Phone Controller SoftPhoneApi.exe

Benachrichtigung
eingehender Anruf

Ruft Anrufstatus und
Nummer auf

exec SoftPhoneApi.exe 6 tel:'123456

Benutzer nimmt Anruf an J

Erkennt Parameter Wert 6 als eingehenden

Verbundener Anruf Anrufstatus und 123456 als Anrufnummer

exec SoftPhoneApi.exe 1 tel:123456

Benutzer beendet den Anruf J

Erkennt Parameter Wert 1 als verbundenen Anruf
und 6ffnet den IE CRM Datensatz der die
Telefonnummer 123456 beinhaltet
Nicht Verbundener Anruf

4

exec SoftPhoneApi.exe 0 tel:123456

Erkennt Parameter Wert als nicht verbundenen
Anrufstatus

Telefon Phone Controller SoftPhorieApi.exe
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Einschrankungen

e RingCentralWrapper ist nicht in der Lage ausgehende Anrufe zu sehen die vom RingCentral
Softphone aus getatigt wurden.

e RingCentralWrapper ist in der Lage ausgehende Anrufe lber den TI Client Balloon aus zu
initiieren.

e RingCentralWrapper ist in der Lage ausgehende Anrufe zu beenden, die Gber den TI Client
Balloon aus getatigt wurden.

e RingCentralWrapper ist nicht in der Lage ausgehende Anrufe zu beenden, dien nicht Gber den
TI Client Balloon aus getatigt wurden.

9.9 Verbindungseinstellungen

In diesem Abschnitt kdnnen Sie die Verbindung zum CRM Server andern. (z.B.: einen anderen CRM-
Server oder eine andere Organisation angeben). Achtung: im ,CRM Server-Url" Feld kann nur ein
Server Name:Port, ohne Organisationsname eingegeben werden.

Welcome to your CRM Connection setup.

Please specifiyyour connection details to connectto CRM. Ifyou do not know the connection details, please contactyour
system administrator

CRM Connection |Advanced Settingsl Log |

E xisting Profiles I[HKLM] crm213 - Contoso j M anage |

—Select your Crm Type

{* Standard [onPremise) " IFD [Hosted)  Crm Online
—CRM Server-Url:
[htp | |orma2013 v
—Authenticated ast
¥ Use default Credentials Integrated S ity [CONTOS 0%\ admin ]
Uszermame I Domain I Password I
Fietiieve all Drganizations |

— Drganization infarmatian:

Friendly namne

LUnigue name ServicelRL

Contosa

D efine alternative Profile Reset LivelD Cache oK Cancel
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10  Reporting und mdgliche Synchronisierung

Alle Daten fir Reporting und Synchronisierung sind in der Entitdt ,MSCRM-ADDONS.com CTI Call
History Entry” gespeichert.

Immer verfiigbare Daten:

ptm_duration: Dauer des Anrufes in Sekunden.

ptm_outboundcall: Kennzeichnet den Anruf, falls er ausgehend ist. Ausgehend = ,true” Eingehend
="false"

ptm_phonenumber: Speichert die Telefonnummer wie sie vom TAPI-Treiber geliefert wurde. Stimmt
mit der Formatierung der gespeicherten Nummer der eingetragenen Entitat (ptm_entityid & ptm-
entitytypecode) nicht lberein.

ptm_startdatetime: UTC-Zeit vom Beginn des Anrufs. Das ist die Zeit als der Anruf initiiert wurde

ptm_userid: CRM Benutzer-ID des angemeldeten Benutzers

ptm_wasconnected: True, wenn der Anruf von beiden Seiten empfangen wurde. False, wenn der Anruf
abgelehnt oder nicht empfangen wurde.

Optionale Daten:

ptm_entityid: Wenn eine CRM-Entitat aufgeldst wurde, speichert dieses Feld die Unique-ID fir diese
Entitat.

ptm_entitytypecode: Wenn eine CRM-Entitat aufgeldst wurde, speichert dieses Feld den Typecode fir
diese Entitat.

ptm_linkedactivityid: Dieses Feld beinhaltet die uniquelD der CRM Anruf-Aktivitdt, wenn der CTI

Client so eingestellt wurde, dass Anruf-Aktivitaten immer gespeichert werden. Dies ist die einzige
definitive Verbindung zwischen der Anruf-Aktivitdt und des CTI-Anrufverlaufs.

Feldvorlagen fiir den internen Gebrauch:

ptm_lastsyncdatetime: Bietet ein standardisiertes Feld zum Speichern von TimeStamps fiir die
Synchronisierung von Operationen, die Sie in Ihrem CRM ausfiihren wollen. (Synchronisierung
zwischen CTI-Anrufverlauf und den Aktuellen Anrufen ist nicht Teil des CTI Produkts da es
hauptsachlich von Ihren Anforderungen und Workflows abhéngt.)

Fur die Synchronisierung der Anrufdauer mit der aktuellen Dauer wie sie im Verlauf angezeigt wird,

Um die Anrufdauer mit der aktuellen Dauer die im Verlauf von Telephonelntegration angezeigt wird zu
synchronisieren, lesen Sie bitte unsren Blog Artikel: http://blogs.mscrm-

addons.com/post/2013/09/19/Synchronizing-Telephone-Integration-history-with-actual-
phonecalls.aspx
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11  Power Dialer

Der Power Dialer bietet Ihnen halbautomatische Anrufs-Warteschlangen fiir CTI 2013. Eine Server-
seitige Anwendung erlaubt Ihnen CRM Kampagnen/Kampagnenaktivitaten als Power Dialer Listen zu
markieren. Der TI Client kann Anrufe die an diese Liste angeheftet sind bearbeiten.

Die Basis flr Power Dialer ist die erweiterte CRM Kampagne/Kampagnenaktivitit-Entitct. Der Power
Dialer verarbeitet die Anrufe in der CRM-Anruf-Kampagne-Aktivitat. Die Bezeichnung ,Power Dialer
Liste” bezieht sich auf eine CRM Anruf-Kampagne-Aktivitdt, gekennzeichnet als ,Power Dialer Liste”.

Teilnehmende Benutzer an Power Dialer werden Uber lhren Status als Besitzer der erzeugten
Telefonanrufe der CRM Anruf-Kampagnen-Aktivitat definiert.

das Eigentum am erstellten Anrufe einer CRM-Anruf-Kampagne-Aktivitdt definiert. Dabei handelt es
sich entweder um einen spezifischen Benutzer oder um ein Team. Um mehrere Personen einem Power
Dialer zuzuweisen, muss man in den CRM-Einstellungen ein Team erstellen.

11.1 Server-seitige Voraussetzungen

Um die Funktionen von Power Dialer nutzen zu kdnnen, missen diese in der TI Server Konfiguration
aktiviert werden. Das Andern dieser Einstellungen benétigt einen Neustart der Client-Anwendung.

Der Entitatstyp des Anrufempfangers muss in der TI Konfiguration flir TI Server aktiviert werden.
Offnen Sie die Config. Telephonelntegration for MS CRM 2013 in lThrem Startmeni, wahlen Sie die
richtige Organisation aus und gehen Sie zu CTI ignoriert alle Entitdtstypen die nicht in der Telefon
Server Konfiguration aktiviert wurden.

Standard: Telephone Integration Server Config
Welcome to the Telephonelntegration Setup

Use this tool to setup the general ribbon integration into CRM and specify which entities
should be searched by CTI and which entities should be enhanced by adding the Call

"Crm Ribbon  Advanced |

— Call History options

& Organization owned  User Owned

All uzers in the zame Only the owner can
Organizatioh can view wview the Call histary in
the Call kistory in CRM CRbd

— Lync Chat options

Account : Save SIP into I

[ |
Contact: Save SIP into I j
[

Lead: Save SIP into I

— Predictive Dialer options

Enabling this feature will enhance the Campaignéctivty Entity in
CRI with additional figlds far the predictive dialing features of
mzcmi-addons. com CTI

Change Connection | Configure Service | 0K | Cancel |
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Beim Erstellen einer Anruf-Kampagne-Aktivitat sind folgende Einstellungen vorzunehmen:

MSCRM-Addons Power Dialing

General options

Active [}

PD List Name Power dialing campaing activity

Client Automatism options

Enable Automatic D [}

Display CRM Forms %]

Preprocessing Time 90 Paostprocessing Tim 90 %
Open H

Aktiv: Die Kampagnenaktivitat ist als Power Dialing Liste aktiviert

Name: Der Name der Power Dialing Liste. Wenn Sie keinen Namen definieren wird der Name der
Kampagnenaktivitat gewahlt.

Besitzer: Der Benutzer oder das Team das die Kampagnenaktivitat besitzt.

Automatisches Wahlen aktivieren:

Der Benutzer bekommt eine angegebene Zeit fir die Vorbereitung auf einen Anruf. Wenn die Zeit
knapp wird leuchtet die Schaltzeituhr rot um den Benutzer zu informieren dass seine
Vorbereitungszeit zu Ende geht.

Nach dem die Zeit abgelaufen ist wird die ndchste Nummer automatisch gewahlt.

Anruf-Fenster anzeigen: Wenn diese Option aktiviert ist kdnnen Benutzer direkt mit dem
geplanten CRM Anruf-Aktivitatsfenster Gber einen eingebetteten Web-Kontroller interagieren.
Vorbereitungszeit in Sekunden: Geben Sie eine Zeit an in der sich der Benutzer auf das néchste
Gesprach vorbereiten kann. Wenn ,Automatisches Wahlen” aktiviert ist beginnt der Anruf sobald
die Zeit ausgelaufen ist.

Nachbearbeitungszeit in Sekunden: Geben Sie eine Zeit an in der sich der Benutzer der
Nachbearbeitung eines Gesprachs widmen kann (Zusammenfassung schreiben, weitere

Vorkehrungen treffen).

TI Client sucht regelmiBig nach Anderungen in den CRM Kampagnenaktivititen und passt den TI
Client daran an.
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11.1.1 Extended Phone Call Entity
Es wurden neue Attribute zur Anrufs Aktivitat hinzugefiigt.
e  PD Zustand: Auswahl an Zustanden von ,Power Dialing”.

- Unbearbeitet

- Besetzt

- Erfolgreich

- Nicht erfolgreich
- Verschoben

e Verschoben: Definieren Sie ein Datum fur den verschoben Anruf.

11.2 Power Dialer starten

Der Telephonelntegration Client ruft alle server-seitigen Einstellungen fir “"UsePowerDialing” im
Startup auf. Wenn der Power Dialer aktiviert ist, sucht der Client jede Minute nach Updates. Wenn ein
Update den aktuell am PC eingeloggten Benutzer betrifft, erscheint ein Benachrichtigungsfenster.

Sie kénnen das Power Dialer Ubersichtsfenster wihlen indem Sie “Power Dialer” im Applikation Men(i
(Rechtsklick auf das Telephonelntegration Symbol in der Startleiste) 6ffnen.

Telephone Integration Gffnen

Call: [Definieren Sie ein D...]

Privates Telefonbuch

Verlauf

Power Dialer

Infos

Anrufe beenden und zuriicksetzen

Einstellungen

E=enden —

4. 14:04
- By U ]
O M ™ T o
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Ein neues Fenster mit einer Liste von aktiven Kampagnen-Aktivitdten und den dazugehorigen Details
erscheint. Dieses Fenster tragt den Namen ,Verfligbare Power Dialer List".

Available Power Dialer Lists |

Connection to a power dialer list will disable your CTI balloon until you detach from the list.

C Activities: Z
Name Parent campaign Owner Al Processed  Rescheduled Left Claimed  Automatic  Display CRM For
Check InvokeScript on CrmBrowser WTF is this campaign Peter Korosec 4 3 0 1 0 o
CRM2013 launch followup A i CRM2013 launch follow up  Peter Korosec 4 0 Q 4 Q ]
pure horror 2013 WTF is this campaign Peter Korosec 4 4 a ] a @

Power Dialing Workplace: CRM2013 launch follow up A

Start | Openin CRM |

Name: Der Name der Kampagnenaktivitat

Ubergeordnete Kampagne: Der Name der (ibergeordneten Kampagne

Besitzer: Der Besitzer der Kampagnenaktivitat

Alle: Die Anzahl aller geplanter Anrufe dieser Anrufaktivitat

Verarbeitet: Die Anzahl aller abgeschlossenen Anrufe.

Verschoben: Die Anzahl aller verschobenen Anrufe. Diese Anrufe sind nicht erledigt.
Verbleibend: Die Anzahl aller nicht abgeschlossenen Anrufe.

Beansprucht: Die Anzahl aller beanspruchten Anrufe. Beansprucht bedeutet dass jemand diese
Anrufe gerade bearbeitet.

Automatisch: Wenn automatisches Wahlen aktiviert ist werden die Vorbereitungs- und
Nachbearbeitungszeiten mit einem Countdown verbunden.

Anruf-Fenster anzeigen: Wenn diese Option aktiviert ist kdnnen Benutzer direkt mit dem
geplanten CRM Anruf-Aktivitatsfenster Gber einen eingebetteten Web-Kontroller interagieren.
Ehest moglicher Anruf: Das Datum des ehest moglichen Anrufes innerhalb einer Power Dialer
Liste. Wenn nur verschobene Anrufe existieren dann wird das friiheste Datum gewahilt.

Verbunden: fiihrt der Benutzer diese Kampagnen-Aktivitdt im Moment durch.
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Benutzer kénnen nur eine Kampagne auf einmal bearbeiten. Wahrend dieser Zeit ist der Standard-
Balloon von TI deaktiviert. Die Anrufe von Power Dialer werden in einem anderen Fenster verarbeitet,
namlich im ,Power Dialer Workplace”. Das Fenster ist in 4 Bereiche unterteilt (Siehe unten).

Die Trennung ist nur moglich wenn der PDL Client sich im Pause-Modus befindet. Benutzer kdnnen
nur im Vorbereitungszustand pausieren.

<[ Pradictive Dialing Workplaca: CRM2013 launch follow up A = B |

4 Alexy Leonov Preprocessing 00:46|% €RM2013 launch follow u

Press for dialing Total calls: 4
A 123456 k Left calls : 3 C @
Claimed calls : 1

Dial Pauze

Al v % | cal2013-Onlinec.. |v

v MARK COMPLETE X CLOSE PHONE CALL = CONVERTTO ~ X DELETE e EMAILALINK ~ =»= al

PHOME CALL ~

call 2013 - Online customers

Priority Due Status™ Owner"
Normal == Open Peter Korosec
wan 1u ArsAy Lounuw o Uy
Phone Number 123456 Direction Qutgoing
Description
Update will take place sooon
Follow up with update instuctions
A
Open H
|http:_-"-'cl'n120135\1.-'1:5555_-"p|cc|'c:EE_-"_fcrm5_-"|'Eac|_-'pag&.aspx?&tc:lelﬂ&id:{Qf m m m

Bereich A: zeigt CRM Informationen des Empfangers der Anrufs-Aktivitat an.
Bereich B: zeigt den Zustand der Anrufs Verarbeitung. Es gibt mehrere mogliche Zustande:

e  Vorbereitung (Der Benutzer kann sich auf den Anruf vorbereiten)
e  Gesprach (wahrend des Wahlens und dem Gesprach)
e  Nachbearbeitung (Nach dem Beenden des Anrufs)

Vorbereitung
ist der Status bevor der Empfanger angerufen wird. Diese Zeitspanne wird benutzt um sich auf einen

Anruf vorzubereiten. Die Vorbereitungszeit kann mit einer Schaltuhr gemessen werden.

Gesprach
Stellt die Zeit dar vom Wahlen bis zum Ende eines Gesprachs.

Nachbearbeitung

Stellt die Zeit dar in der der Anruf zusammengefasst wird und als erfolgreich, erfolglos oder als neu
planbar eingestuft wird. Stellt man den Anruf auf erfolgreich oder erfolglos, wird der Anruf als erledigt
markiert.
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%] Alexy Leonov Preprocessing 00:46|%° CRM2013 launch follow u
4

Press for dialing Total calls :
123456 \ Left calls : 3 @
Claimed calls: 1
Dial Pause

Nachdem Sie eine der 3 Optionen ausgewahlt haben speichert Power Dialer alle Benutzereingaben in
die vorhandene Anrufs-Aktivitat, spricht einen anderen, unerledigten Anruf an und schaltet in den
Vorbereitungs-Zustand des nachsten Anrufes um.

Die bendétigte Zeit die ein Benutzer fir die Vor- und Nachbearbeitungs-Phase eines Anrufes bendtigt
wird in ,Tatsachliche Vorbereitungszeit” oder ,Tatsachliche Nachbearbeitungszeit” gespeichert.

Bereich C: zeigt die Statistik der Power Dialing Liste, wie Name der Liste, Anzahl aller geplanter Anrufe,
Anzahl unerledigter Anrufe und beanspruchter Anrufe.

Bereich D: Zeigt den aktuellen Anruf oder eine Feedback Option an. Wenn ,Anruf-Fenster anzeigen”
deaktiviert ist wird das CRM-Anruf-Fenster durch einen Text-Editor ersetzt, in welchem der Benutzer

Angaben zum Gesprach eintragen kann und dessen Text dann als Beschreibung der Anrufs-Aktivitat
des aktuellen Anrufs gespeichert wird.

11.3 Power Dialer Arbeitsflache schlieBen

Um die Arbeitsflache zu schlieBen muss der Power Dialer sich in der Vorbereitungsphase befinden.

Wahrend eines Gespraches oder wahrend der Nachbearbeitungsphase kann das Fenster nicht
geschlossen werden.

Nach dem Sie das Fenster geschlossen haben ist der CTI Balloon wieder aktiviert.
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12 Fehlerbehebung

Haufig gestellte Fragen/Antworten:

F: Wie werden Debug-Log-Files erzeugt?

A:  Rechtsklick auf das Tl Symbol in der Taskleiste und dann driicken Sie ,Einstellungen”.
Verhalten(Tab)/Diverses(Abschnitt), kreuzen Sie nun ,Debugging aktiv” an. Das generierte Logfile finden Sie unter
{Installationspfad}/log. Der Installationspfad ist standardmdBig “C:\Programme (x86)\PTM EDV-Systeme
GmbH\Telephone Integration Client for MS CRM 2011\". Um nur erforderliche Daten mitzuprotokollieren, l6schen Sie
bitte alle bestehenden Lodfiles, bevor Sie den Fehler reproduzieren und schicken Sie uns das Logfile unverziiglich.

Wenn das Logfile, Daten wdhrend des ganzen Tages beinhaltet, wird das Support-Team ldnger brauchen um es zu
analysieren.

F: Der Lync / OCS Wrapper titigt keine ausgehenden Anrufe mehr.

A: CTI unterstiitzt nur einen Anruf im Moment. Bei Weiterleitungen von Anrufen an einen Dritten Teilnehmer, kann
es passieren, dass eine Sitzung nicht richtig geschlossen wurde. Das kann man mit einer unterbrochenen Lync-
Konversation vergleichen. Klicken Sie mit der Rechten Maustaste auf das TI-Symbol in der Taskleiste und drticken Sie
JAnrufe beenden und zuriicksetzen”. Versuchen Sie danach einen ausgehenden Anruf mit dem TI Client zu tdtigen.
Falls das Problem weiterhin besteht, versuchen Sie den Tl Client komplett zu beenden, alle Lync / OCS -
Konversationen zu beenden und den Tl Client erneut zu startet.

Wenn das Problem weiterhin besteht, kontaktieren Sie bitte unser mscrm-addons Supportteam (siehe Kapitel:
Kontakt) und senden Sie uns das dementsprechende Logfile.
F: Wo finde ich die fields.xml Settings?

A: Offnen Sie im CRM die Einstellungen =*Erweiterungen. Driicken Sie dann auf MSCRM-ADDONS.com Products, und
6ffnen Sie Telephonelntegration.

CRM System
Contoso

Ay 1] EINSTELLUNGEN MSCRM-ADDONS.c... | v @

4 NEU T LOSCHEN | ~ [ LINK KOPIEREN | = =5 LINK PER E-MAIL SENDEN | ~ [¥] BERICHT AUSFUHREN ~ wee

+ Active MSCRM-ADDONS.com Pr... ~ Nach Datensatzen suchen o

' Mame ™ Product Type Created By Created On h 4 o
AutoMerge Server CRM System 3/26/2014 8:33 AM
DecumentsCorePack server CRM System 3/26/2014 8:34 AM
Plugin server CRM System 4,/9/2014 8:00 AM
SmartBar Server CRM System 4,9/2014 8:00 AM
Telephonelntegration server CRM System 4/10/2014 7:50 AM

Das Addon erscheint danach im Ribbon (oberes Navigationsmendi). Klicken Sie auf die drop-down-Taste neben dem
Produkt und wiéhlen Sie ,MSCRM-ADDONS.com Settingskey”.
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_ ) CRM System
EINSTELLUNGEN v  MSCRM-ADDONS.c.. | v  Telephonelntegration | v @ Contoso

MSCRM-ADDONS.COM PRODUCTS : INFORMATION

Telephonelntegration

Suchergebnisse v feds

= NEUE/N/S MSCRM-ADDO... |2", WORH. HINZUFUGEN: M5... [% MASSENLOSCHUNG

v Mame P Created On A 4
fields.xm 4/10/2014 7:50 AM

Hier finden Sie den fields.xml — Inhalt.

F: Bei ausgehenden Anrufen wird die entsprechende Entitét nicht ge6ffnet

A: Uberpriifen Sie zuerst ob die Nummer zu der ensprechenden Entitit im Tl Balloon richtig aufgeldst ist. Wenn ja,
dann lberpriifen Sie ihre Verhaltens-Einstellungen. Wenn die Rufnummer kiirzer als der ,,Minimale Rufnummerlénge
fiir Verarbeitung“-Wert ist, dann wird die Entitét nicht gedffnet. Uberpriifen Sie auch ob ,Bei Anruf Entitéit anzeigen”
angekreuzt ist.

F: The phone call activity by incoming / outgoing calls is not open

A: Haben Sie bei der Installation von Tl Server explizit angegeben welche Entitdten/Felder mit CTI benutzt werden
sollen? Um das zu Uberpriifen 6ffnen Sie von lhrem Server aus die Telephone Integration Konfiguration und
tiberpriifen Sie die Einstellungen. Fiir Anweisungen lesen Sie bitte die Telephone Integration- Serverdokumentation.

Versuchen Sie einen eingehenden Anruf mit einer Nummer die sicher im CRM gespeichert ist zu téitigen. Wenn das
Problem noch immer nicht gelbst ist, kontaktieren Sie bitte unser mscrm-addons-Supportteam. Suchen Sie auch mit
der Erweiterten Suche von CRM innerhalb der Entitdten, die Sie bei der Konfiguration von Tl angegeben haben. Kann
die Nummer gefunden werden?
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F: TI kann die eingehenden / ausgehenden Nummern nicht richtig aufl6sen.

A: Uberpriifen Sie Ihre Telephone Integration Konfigurationseinstellungen auf ihrem CRM Server, wo Sie auswdéhlen
welche Entitéten und welche Felder von Tl benutzt werden sollen. Schicken Sie uns lhre Einstellungen, welche Sie im
CRM unter Einstellungen =»Erweiterungen PMSCRM-ADDONS.com Produkte @Telephonelntegration =Settings Keys
= fields.xml finden.

Uberpriifen Sie die Resultfields. Fields.xml sieht in etwa so aus:

<?2xml version="1.8" encoding="utf-16"2>
-] <settings>
-] <account>
<searchfields»telephonel,telephone2, telephone3«/searchfields»
i ¢resultfields»namec/resultfields»
<displayfields>account Mame</displayfields>
i «<mainfield>name</mainfield>
i <primarykey>accountid</primarykey>
i «tablename>Filteredaccount</tablename>
i curls/sFajaccts/edit.aspx</urls
: <search_on_call>true</search_on_call>
| cdialout>truec/dialout>
<entityid»1</entityid>
<activestatere</activestate>
</account>
-] <contact>
<searchfields»telephonel,telephone2, mobilephone, telephene3«</searchfields>
<resultfields»fullname,firstname,lastname</resultfields>
<displayfields>Full Name,First Name,Last Mame</displayfields»
<mainfield>fullname</mainfield>
<primarykey>contactid</primarykey>
<tablename>FilteredContact</tablename>
<url»/sFA/conts/edit.aspx</url>
<search_on_call>true</search_on_call>
<dialout>true</dialout>
<entityid»2</entityid>
<activestatere</activestate>
</contacts>
-1 <leads
<searchfields»mobilephone,telephonel, telephone2, telephene3«</searchfields>
<resultfields»lastname,fullname,firstname</resultfields>
<displayfields>Nachname, Name,vVorname</displayfields»
<mainfield>fullname</mainfield>
<primarykey>leadid</primarykey>
<search_on_call>true</search_on_call»
<dialout>true</dialout>
<entityid»4</entityid>
<activestatere</activestate>
<flead>»
-] «<phonecall>
<searchfields»phonenumber</searchfields>
<resultfields»phonenumber</resultfieldss
<displayfields>Telefonnummer</displayfields»
<mainfield>phonenumber</mainfield>
<primarykey»activityid</primarykey>
<search_on_call»false</search_on_call»
<dialout>truec/dialouts>
<entityid»421e</entityid>
<activestate»®@,1</activestate>
</phonecall»
<fsettings>

Gehen Sie sicher, dass die Attribute in den Search -und Resultfield —Knoten eingetragen sind und in lhren CRM
Forms wirklich existieren. Sie kénnen diese ebenso in ihrem CRM-Server Dateiverzeichniss finden, wo Sie das T/
Serverprodukt installiert haben.
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F: The TAPI wrapper makes no outgoing / incoming calls

A: TAPI Wrapper bendétigt einen TAPI-Treiber, der fiir Ihr Telefongerdt geeignet ist. Driicken Sie auf Start und suchen
sie nach dem dialer.exe. der dialer.exe verwendet den installierten TAPI-Treiber. Wenn Sie keinen ausgehenden Anruf
tatigen kénnen, wird der TAPI Wrapper auch nicht funktionieren. Um lhren TAPI-Treiber zu testen, benutzen Sie bitte
unser TAPI Test Tool, dass Sie unter www.mscrm-addons.com / Downloads finden. Dieses Tool testet die ein —und
ausgehenden Anrufe lber ihren TAPI-Treiber. Wenn die Tests erfolgreich sind, sollte unser Telephone Integration
Client mit ihrem Telefonsystem einwandfrei funktionieren.

F: Vom CRM aus anrufen (Call Number Button) reagiert nicht

A: Wenn Sie vom TI Client rauswdhlen (berpriifen Sie bitte die IExplorer Sicherheitseinstellungen. Fiigen Sie Ihren
CRM Server zu lhren ,Vertrauenswiirdigen Sites” hinzu.

F: Wie man die Telefonnummer Index-Tabelle wieder aufbaut

A: Wenn Telefonnummern nicht richtig aufgeldst werden kann die Ursache dafiir eine unvollstandige
Telefonnummer Index-Tabelle im CRM sein. Der vollstdndige Name dieser Tabelle ist ,MSCRM-ADDONs.com CTI
Callinfos”. Es wird geraten, diese Tabelle von Grund auf neu zu erstellen, das beinhaltet auch das Entfernen aller
vorhandenen Daten in dieser Tabelle. Daflir verwenden wir das Telephonelntegration Update Service.
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13 Telephonelntegration Ubersicht

Ubereinsimmung wird

Telephane INEgrationssa Nummer wird SFfnet und
= — 0 et e6ffnet und neue
Ausgehender Apruf: | ©1E68E0 Fied |7 aufgelost Bei Ubereinstim mung 9 e
Telefonaktvitdt wird in IE
+ 43 316 680880 | M v fee v o e erstellt
|| % d Korosed, Peter 168
_ wosen s 4 — ™
Eingehender Anruf: Pacert Customer: pten EDV.-Systome
+ 43 316 680880 | MMemelemechar a3 _ )
- & B cplober@msam-addon 1522 Solutions
& & cplobeer@msarmeacdon 102
TI Client ist eine « & w0esh T1 Server
Window Applikation, “ & 1w Benutzer Konfiguration
die auf dem Benutzer- % & cosssa1967600 1611 PC Li
PC installiert ist. Py 1 Clic::_eznfjial
| |
R Simulation *
\ 7,
‘. Iy
TI Client
Funktonalititen |—p I Wahlen ‘ I Antworten ‘ [ Nummer aufldsen I [ Erstellung Eintrag ‘
CRM Verbindung
Server: org.
Benutzer Personalisierung
Verbindungen |=* [ TAPI H Skype H oCs l [ Lync H Simulation l
| | | |
L L L ¥
TAPI Driver Skype Client 0OCS Konto Lync Client
1 e % >
|
Telefon PBX

| !

Telephonelntegration fiir MS CRM 2013 Seite 72



mscrm-addons.com

. . PLIN
Client Installations und Benutzerhandbuch @, ® . cmpany for Ms-CRM ADD-ONS!
‘.I

14 Kontakt

Wenn Sie Probleme oder Fragen zu unserem Produkt haben,
senden Sie uns eine E-Mail an support@mscrm-addons.com

oder besuchen Sie unseren Blog
http://blogs.mscrm-addons.com

Um die Zeit flr die Problembehebung zu verkiirzen, ware es sehr hilfreich, wenn Sie uns folgende
Informationen per E-Mail schicken:

e Ist die Versionsnummer des TI Client mit der letzten Version upgedatet worden?
e Welche Schnittstelle verwenden Sie? TAPI; Skype, OCS oder Lnyc?

e Den Inhalt der Datei fileds.xml

e Die Debug Log Datei

PTM EDV-Systeme GmbH

Bahnhofgurtel 59

A-8020 Graz, Austria

Tel US +1 404.720.6066

Tel Austria +43 316 680-880-0

Fax +43 316 680-880-25

www.ptm-edv.at
www.mscrm-addons.com
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