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Benutzerhandbuch

1 Benutzerhandbuch

Dieses Handbuch enthalt ausfihrliche Erklarungen zu allen Funktionen von
Telephonelntegration fiir MS CRM 2011.

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

2 Einleitung

Telephonelntegration fir Microsoft CRM 2011 (TI) ist ein CRM-Addon welches Ihnen
ermoglicht ihr Telefonsystem (CTI) mit Microsoft CRM 2011 zu verbinden.

Telephone Iegrati N 5,38 b4

+436645413448 Suchen
Alle | Ange. Gewd. Entg, CRM
¢ & +38641967600 11:17
| & 8= Mujkic, Semir 10:05
2il Im CRM affnen 00:02 -
09122011
ﬁ Meue Aktivitdt ¥ wnde: ptrm EDV-Systeme
ne: Mujkic, Semir
i]] Anfrage erstellen 7600 Mi, 10:32
%= Kontakt erstellen
L 37600 Mi, 10:31
=% Firma erstellen
_h Lead erstellen 7600 R
37600 Mi, 10:30
Mummer kopieren
Tt kdi 1N
€ Diesen Anruf entfernen -

Dieses Handbuch enthalt wichtige Informationen Uber:

e Installation des Clients
e Funktionen vom Balloon

e Konfiguration des Clients

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011 Seite 4
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3 Installation von TI-Client fiir MS CRM 2011

3.1 Voraussetzungen

3.2 Einfiihrung

Starten Sie die Setupdatei von Telephonelntegration Client fir CRM 2011.
Folgendes Fenster erscheint:

%) Telephone Integration Client for MS CRM 2011 =5
» Welcome to the Installer for Telephone
I'f ik Integration Client for MS CRM 2011, Version
0 - J" 5.2
«a®-
- The Installer will install Telephone Integration Client for MS
"Q‘% CRM 2011 on your computer, To continue, dick Mext,
%
5 O
32
L
Ze
-
2O
%.\o WARNING: This program is protected by copyright law and
n % international treaties.
)
)
b
(=]
2%
Q
23
< Back l MNext = ] [ Cancel

Driicken 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 2011 Seite 5
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3.3 Lizenzbedingungen

4] Telephone Integration Client for MS CRM 2011 S

Hicense Agreement ‘r"}s‘a] mscrm-addons.com

Please read the following license agreement ‘\- “y | Telephone Integration
carefully. @]

FORM OF END USER LICENSE AGRFEMFNT -

MSCRM-ADDONS.COM SOFTWARE LICENSE AGREEMENT |

IMPORTANT: THIS SOFTWARE LICENSE AGREEMENT ("LICENSE
AGREEMENT") IS A LEGAL AGREEMENT BETWEEN CLIENT AND
MSCRM-ADDONS.COM. READ IT CAREFULLY BEFORE USING THE
SOFTWARE. IT PROVIDES A LICENSE TO USE THE SOFTWARE AND
CONTAINS WARRANTY INFORMATION, LIABILITY DISCLAIMERS AND -

(711 accept the terms in the license agreement

@ I do not accept the terms in the license agreement:

InstallShield

h s ae a1

Driicken Sie [Next] um fortzufahren

3.4 Installationspfad

-
14 Telephone Integration Client for MS CRM 2011 [
Destination Folder o
4 «%,] mscrm-addons.com
Click Mext to install to this folder, or dick ‘\- “y | Telephone Integration
Change to install to a different folder. [* )

G Install Telephone Integration Client for MS CRM 2011 to:

C:\Program Files (x86)PTM EDV-Systeme GmbH\Telephone
Integration Client for M3 CRM 20113 =

Installshield

[ < Back ][ Mext = l [ Cancel

Driicken Sie [Change] um einen anderen Installationspfad auszuwéahlen.
Driicken Sie [Next] um fortzufahren.

Telephonelntegration fir MS CRM 2011 Seite 6
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3.5 Startoptionen

Konfigurieren Sie die Startoptionen und driicken Sie [Next]

-
'_'E! Telephene Integration Client for MS CRM 2011 - InstallShield Wizard M

Select Start options ‘r"sﬂ mscrm-addons.com
‘\OJ' | Telephone Integration

Automatically start TT on Windows start

[¥]5tart T1 after installation:

Installshield
< Back ][ MNext = ] [ Cancel ] ﬂ

- —

3.6 Installation bestatigen

)
%) Telephone Integration Client for MS CRM 2011 [

Ready to Install the Program "J!..] ﬂ'ISCI‘I"I'l-addOI'IS.COI"ﬂ

b
The wizard is ready to begin installation. ‘\gl' | Telephone Integration

Click Install to begin the installation.

If you want to review or change any of your installation settings, dick Back. Clidk Cancel to
exit the wizard.

InztallShield

f
[ < Back ][ Install ] [ Cancel ]

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

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011 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.

dicrosoft WIF Prerequisitelnstaller [=]

Welcome to the WIF Prerequisite Installer. Detection finished

|dentified OS: Windows 7 64-bit
0% Architecture: 64 bit

YWF Installation Status : NOT Installed

Inztall ] [ Cancel

3.8 CRM-Verbindung konfigurieren

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

Logon infarmation

E misting Profiles || ﬂ Manage

Select your Cim Type
(" Standard [onPremize) " IFD [Hosted) " CRAM Online

CRM Dizcovery Service
et < |

Login Credentialz

~d Mot enough information to retrieve organzabons

Uzername Domain Pazzword

Organizatiohs

Friendly name | Unigue name | ServicelRL

Show log | Cancel |

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).

Telephonelntegration fir MS CRM 2011 Seite 8
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Sobald die Organisationen abgerufen wurden, wahlen Sie Ihre gewilinschte Organisation

aus und dricken Sie [OK].

Logon information

ﬂ Manage

Shaow log

Existing Profiles |
Select yaur Crm Type
{* Standard [onPremize] " IFD (Hosted) " CRM Online

CRM Discovery Service
httplf | |erm2011re1 5555

Login Credentials

[ Use default Credential:  ptm-edy\.administrator

Username | administrator Domain  |ptm-edw Password |

Retrieve Organizations |

Organizations

Friendly name | Unigue name | ServicellRL -
08 alist alist alist

LB PTM EDY Spstem...  PTMEDVSystemeG...  PTMEDWSystemeGmbH =
18 ctemek clemek clemek

ak Cancel

Telephonelntegration fir MS CRM 2011
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3.9 Schnittstelle konfigurieren

Es gibt finf mdgliche Schnittstellen die mit TI-Client benutzt werden kénnen:

Telephone Integration Setup

(5]

| Behaviour | Balloon | TAPI | SkypeVifrapper | 0CSWirapper | Lync 2010 | Simulation | TAPI2|

Settings
Activate

[] Default plugin

TAPI Status

Status: TAP disabled

TAPI setup parameters

Linename

AgileVPN

ALCATEL - 28 - Perhofer |
PPTP

RAS PPPoE Line

S5TP

WAN Miniport (L2TF)

] i 3

Select a line Details

Local loop number:

Remove this countrycode:

Remove this areacode:

_n

0043
0316

Save

3.9.1

3.9.2

3.9.3

394

3.9.5

3.9.5

TAPI:

Skype:

0CS:

Lync2010:

Lync2013:

Simulation:

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

Ermadglicht Thnen, Thr Skype-Konto zu nutzen um Anrufe zu tadtigen.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel 9.1.1

Ermoglicht Ihnen den OCS Wrapper zu nutzen um Anrufe zu tatigen.
Weitere Informationen finden Sie im Kapitel 9.4

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

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

Ermdglicht Ihnen einkommende und ausgehende Anrufe zu
simulieren. Weitere Informationen finden Sie im Kapitel 9.7

3.10 Installation abschliefden

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

Telephonelntegration fir MS CRM 2011
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4 Erste Schritte
4.1 TI-Client starten

Die Anwendung kann Uber Das Windows Meni gestartet werden =
Alle Programme = www.MSCRM-ADDONS.com =>» Telephonelntegration Client fir MS
CRM 2011 oder uber den Installationspfad.

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

Programme (3)

| | u.ﬂ Telephone Integration Client for M5 CRM 2011

¢ Telephone Integration Documentation

Telephone Integration for MSCRM 4.0
Dokumente (1)

{5 Wpfapplicationl.csproj
Microsoft Outlook (282)

[@5] Stefan Greim
[85] Stefan Greim
[85] Thorsten Itzel
[85 Gearg Perhofer

Dateien (54)

& | ug_cs_overview htm
& | ug_sf_leads.htm
& | ug_sf_opportunities.htm

£ | ug_wel_productoverview.htm

p Weitere Ergebnisse anzeigen

|telephone F | | Herunterfahren | 4 |

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

J§g——mae

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

Der Client ist jetzt einsatzbereit. Klicken Sie auf das Symbol um den TI Balloon zu 6ffnen
(Siehe Kapitel 5.2).

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011 Seite 11
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5 Die Benutzeroberflache

5.1 Wie aktiviert/deaktiviert man DFR (dialing from relationship) bei TI
Generell, kénnen Telephonelntegration (TI) Benutzer aus verwandten CRM-Datensatzen
Anrufe tatigen. Dies bedeutet, dass sie die Mdglichkeit haben, aus einer Liste von

Datensatzen im mit Einwahl aus CRM, Anrufe tatigen kénnen (z.B. aus verwandten
Leads, Kontakte, etc.)

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

Server-side oder Client-side:

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

e Client-side bedeutet, dass der Benutzer eingestellt, ob er Telephonelntegration
benutzen kann oder nicht.

Wie man DFR durch Server-Side aktiviert oder deaktiviert:

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

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

Server-Side-Einstellungen Uberschreiben die Client-side Einstellungen.

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

Telephonelntegration fir MS CRM 2011 Seite 13
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Dieser Screenshot zeigt die Server-Einstellung:

Fl
BN oo soooiscom seegues | A ramize werSea
] I 1 I e 2 Moew
l k4 Chciede:
e el Sy et By
e E-maill g inic Weoriclow Disiop Repor
. Colabory -
T 2, MSCRM - ADDOMS
f o =2
Meoed 2w
4 General
Rriated
4 Common Hame @
4 hCached ) Ma
4 Proceises K Vakest w
G
adll

¥ Notes

Wie man DFR aktiviert / deaktiviert durch Client-side:

Offnen Sie Ihren TI-Client. Nun kdnnen Sie einen neuen ,String" éffnen. Nennen Sie den
neuen ,String™ "UseDFR", dann klicken Sie zweimal auf Ihren neuen String. Hier sehen
Sie dann ein Fenster (Edit String). Darin haben Sie die Chance, 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.

Microsalt L1 —— -
Netszaps T
p—— ot
Polickes W e
FTM EDW-Systeme |Us=DFR
DocumertsCorePackoient 2011
CocumertsCoreFackserver Welus ot
{_ Safies ] [1rued
- TelmphioreIntegratiorschenk 2011
LR 10 e | OF. I Cancel sct
Telaphore] ntegr stiorsarver
UndefinsdstandtionesClent sb|y_Dffsek RES_5Z o
WordMaMer gachant s eDFR REG_5Z
+ Shorpe
¥ SRR i )|
Compruter|HEEY _CURRENT _LISER \Softwarns\PTH ECt-Systeme] TelephoneIntegrationdient 501 |

IR A v B e
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5.2 Der TI Balloon

Der ,Balloon"
Funktionalitaten.

Nummer Textbox

e ™
Alle Anrufe,

bietet die Hauptbenutzeroberflache.

s

Telephone Integration 5.54
0028641967600

beantwortete Anrufe ...
\ J

Anrufstatus

All | Answered Dialed Missed

Er beinhaltet alle clientseitigen

4~ 84 Shizo, Charlie

Dialed Call 00:22

Telefonnummer

» | DGE0EE02E 22/03

Parent Customer: TestAccount
Full Mame: Shizo, Charlie

13

-
Ausgehender Anruf aus

CRM
\ J

~

(Der Call-Button:
Wahlen Sie Ihr
gewtnschtes Plugin
aus und dricken Sie
“Call” um einen Anruf

Oviginated from: |5 TestAcoount CT1 purpose

= 5 Korosec, Peter

= 3 Korosec, Peter

@

i~ 9 Cook James

=

78456

&~ &4 Cook, James

\zu tatigen.

w3 - -
» %, Simulation -

-\.

X Finden Sie Entitdten
Find | 4 im CRM oder wahlen
n sie die eingefligte
Nummer (Strg+Enter
CRM v\ (Strg ))
12:33 p |
¥ Suchergebnisse (oben
L3 angezeigte Suche)
\ S
purpos
Kontextmeni 6ffnen
12:33
12:19
\\ Dauer des Anrufs
12:18
12:18
12:17

Wie initiiert man einen ausgehenden Anruf?

e 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 kénnen Sie nur die Nummer, die Sie anrufen wollen in die Textbox

eingeben

und dann entweder

Strg+Enter

oder

den Call-Button dricken.

(Wenn Sie eine Nummer in die Textbox eingeben, werden alle Elemente in der Liste
abgewahlt und die Nummer in der Textbox erscheint als Element in der Liste.)

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011
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5.3 Integrierte Suche

Im CRM-Tab kdénnen Sie vom Balloon aus nach CRM-Datensdtzen suchen. Um einen
Kontakt, Firma, Lead etc. anzurufen, missen Sie nicht das CRM o6ffnen. Sie kbnnen nach
Namen oder nach Nummern suchen.

Telephuné Integration 5.38 x Telephnné Integration 5.38 b4
ternek | Suchen | 31668088016 | Suchen |
Alle  Ange. Gewd. Entg. | CRM Alle  Ange. Gewd. Entg. | CRM
{85 ternek, chris3 &5 Ternek, Christian
+43 676 846290301 -+ =43 670 546290 30

+43 31668058016

|85 Ternek, Christian +43 316685282

~ +43 676 846290 30 Lesidie st

<43 31668085016
=43 316685252
06766219359

&= Ternek, Cornelia

=43 564 1901561

&= Ternek, Josef

-+ +43 676 346290 10
+43 316 630 580 20
+43 316 945563

%, Lync 2010 ~ % Lync 2010 ~

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011 Seite 16
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5.4 Das Kontextmenii

Im Kontextmenu eines Items sind mehrere CRM-Funktionalitaten verfiigbar:

——————
Telephone Integration 5. x

-

Suchen
Alle | Ange. Gewd. Entg. CRM
&= &4 Mujkic, Semir 10:05
Gewdhlter Anruf 00:02 -
0043664 5413448 09122011
241 Im CRM &ffnen 1 EDV-Systemne
[ Semnir
@ Meue Aktirvitit [ Ml.« 10:32
gl Anfrage erstellen L
%5 Kontakt erstellen Wi, 10:30
[ Firma erstellen .
ki, 10:30
% Lead erstellen
Mi, 10:29
Mumrmner kopieren
& Diesen Anruf entfernen

Wenn der Benutzer keine Rechte fir die Ausfihrung dieser Aktivitaten besitzt, werden
diese Funktionen automatisch deaktiviert.

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011
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5.5 Das Anwendungsmenii

Mit Rechtsklick auf das TI-Toolbarsymbol wird das Anwendungsmeni geo6ffnet. Es bietet

folgende Mdéglichkeiten:

e Balloon 6ffnen

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

e Anrufverlauf 6ffnen (Siehe Kapitel 5.6)
e Privates Telefonbuch 6ffnen (Siehe Kapitel 5.7)
e Predictive Dialer 6ffnen (Siehe Kapitel 11)

e Infos anzeigen (Lizenzstatus)

e Anrufe beenden und zuricksetzen (Siehe Screenshot)

e Einstellungen
e Beenden (CTI Client beenden)

Telephone Integration Gffnen

Call: [+386419676007] <

Privates Telefonbuch
Verlauf

Infos

Anrufe beenden und zuricksetzen

Einstellungen

Beenden

Quick-Call/Clipboard-Aktion:
Die in der Zwischenablage
gespeicherte Nummer kann von
diesem Menu aus direkt
angerufen werden.

(Anrufe beenden und \
zuriicksetzen:
ImFalle eines
Verbindungsproblems mit einer

A

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011

der Schnittstellen kann hier die
Verbindung neu gestartet

Qerden. )

( )
Einstellungen

Telephone Integration

kKonfiguration (Kapitel 9)
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5.6 Verlauf

Den Verlauf kann man vom Anwendungsmenu aus 6ffnen (siehe Kapitel 5.5).
Der Verlauf bietet eine Ubersicht von allen Anrufen. Diese Eintrage sind auf dem CRM
Server gespeichert und koénnen nicht vom Benutzer geléscht werden.

- ~
[ History (= [© S
Drag = column header and drop it here to group by that column
CrmData T |Date 1 |Time 1  Direction 1 | Phone Number T | Caller Name T | Duration T | Originated From T
> 3/22/2013 307 PM @ @
3/22/2013 3:03 PM & & =
3/22/2013  2:56 PM L 0038653384128 @
3/22/2013 216 PM &« & !
3/22/2013  215PM = 0038653384128 =%
3/22/2013 2:06 PM =Y =5
o 3/22/2013 1:25PM @« +4367684629000 Elliott. James (mobil &
3/22/2013 | 1:07 PM & 04952212 &
3/22/2013 1:05PM & &
174 3/22/2013 1:05PM = 68088036 Elliott, Themas =
Lo o o] [ e[t Joins
CALL Filter: |Last 30 Days -
\

Telefonnummern kénnen erneut gewdhlt werden, wenn man im Verlauf auf den [Call]
button drickt.

5.7 Privates Telefonbuch

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

[& Privates Telefonbuch Eﬂlﬂ

Telefon Nummer Varname Machname

Telefon Nummer Vorname Machname
+4331668088036 John Smith
+38641967600 Foo Bar

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011 Seite 19
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6 MS-CRM 2011-Integration

6.1 Einen ausgehenden Anrufvon MS CRM 2011 starten

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

Diatei Firma Hinzufdgen PFTM
Speichern und neu @ @ ; Freic
I @ & | & B =
24 Deaktivieren (57 Link
Speichern Speichern und Call Print in  Zur Marketingliste Zuweisen _
schlieBen X Laschen Mumber | Waord hinzufigen .@ Link
Speichern TI DCP Zusammenarbeiten
Informationen i Firma
ST TEST FIRMA
- Details

Primdrer Kontakt
 Einstellungen

~ Motizen und Aktivitdten
- Kontakte
~ Micht angegeben

- Allgemein

Firmenname * TEST FIRMA]

Verkniipft

Firmennummer 75431
4 Allgemein .
Ubergeordnete
L;ﬂ Weitere Adressen Firmag @

[Z3 At 3.

441 Microsoft Dynamics CRM
Firmen Ansicht Diagramme Hinzufugen PTM
HE ) Aktivieren Freigeben z -
= i O A BT o ¢oE 8 P
=, E=m B Deaktivieren % |53 Link kopieren .

Meu EBearbeiten Zusammenfohren Direktmailing Zur Marketingliste Zuweisen Call Printin  Workflow Dialog Bericht Daten
)( Laschen o senden hinzufigen ﬂ Link per E-Mail senden .§ MNumber § Word  ausfuhren starten ausfuhren - importieren «
Datensdtze Zusammenarbeiten DCP Prozess
o CRM fir Qutlook  Erfahren Sie, wie Sie Inre Produktivitdt mit CRM fOr Outlook steigern konnen, CRM fdr Qutlook abrufen
Arbeitsberei... & | L2 || Frven: Suchergebnisse ~ Nach Datensdtzen su
| = -
sl = | Firmenname Firmennummer Primarer Kontakt Adresse 1: Ort Telefon 1 | E-Mail
(2 axtivitaten
Py [ #=++** NICHT VORHANDEN #*++x+x
4 Meine Emails
& Warteschlangen DB ***IMPORTTEST graz andreas.list@
::3' Meine Aktivitdten 1l @work Management Associates BY Best info@atwork
a3 Dashboards 1= 1800 SOFTWARE LLC Hernandez, Rublan Miami +1407 964.1399
i
s+ GroupCalendar [F12 1Prospect Casteel, Mark Crandon
% Kalender 15t Farm Credit Services Gillis, Hansel Normal 309.268.0100
Artikel
\ﬂ Berichte DW_:}' 2AT b, 2at-Atteveldt, MSCRM-ADDI  Utrecht info@2at.nl
é‘: Ankandigungen D[yj 2e2 Jersey Limited Jersey +44 (0] 1534 25...
4% Powersearch 1= 2MetlT GmbH Soboll ehemals perfect-net  Haar
¥ MyDashboard [C1( 3P solutions Pte, Ltd +65 6336 9600
’; Importe [T 4relation Consulting GmbH Printschler, Karl Wien +43 676 838 31...
42 Duplikaterkennung [ 50 Below Inc. Duluth +1 [B88) 502-3569
L& Wunschliste
DIL:} Bcom GmbH & Co. KG Meustadt an de... =49 63279764280
1 Kunden .
[V_:} = D[y_—} A Bilbrough Co Ltd. London +44 2077725000
irmen f
53 Kontakte (]2 AEinsLT. GmbH Wittlich 49 6571-80400
M et DIB A Gain A/S Herlev +45 29498619
L& Matienen EI}‘_? AjS AP, Botved Herlev +4580373737
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2lephone Integration 5.54
SELECT THE NUMBER TO C/

<

Account ~J

TestAccount CTI purpose

Main Phone

wird.
.

-
CRM-Datensatz, von dem aus gewahlt

a

J

A

147852369

Parent Account

TEST FIRMA

Fax

031674540

. =

A

CRM-Datensatze
o

-
Verfligbare Telefonnummern der

-
Weitere Telefonnummern der

Main Phone
0316 74 54

Other Phone
0316 74 54

=| Primary Contact
. [85] Prim .
Shizo, Charlie

verbundenen Datensatze.
"

rVerbundene Datensatze mit

A

| Relations (5)
4 Others (4)

Accounts

TESTFIRMA FRH
Accounts

TEST company &TEST
Contacts

Mayer, George

Contarts

v
v
. [85

=

Simulation - CANCEL

LRufnummer

Wenn kein CRM-bezogener Datensatz gewunden wird und der entstandene Datensatz nur
eine Telefonnummer aufweist, wird diese Nummer automatisch gewahlt.

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

aktiviert oder deaktiviert werden.

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011
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Die Suche nach verbundenen Datensdtzen per default ist immer flr alle Benutzer
aktiviert. Es gibt die Mdglichkeit 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, kénnen 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 lber 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®™ gewdhlt, 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 2011 Seite 22
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6.2 Wie man unbekannte Rufnummern im CRM aufnimmt

Telephonelntegration bietet die Mdéglichkeit, 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
Kontextmeni zu 6ffnen. Dann wahlen Sie "zu vorhandenen Datensatz hinzufligen" (siehe
Screenshot unten).

Al Answered Disled Missed CRM

< & +43 316 680 475 210 14:22

Answered Call 00:04 v
43 pr

24 (o} New Activity »
&

-

@ Create Case
&i
~ 1 Create Opportunity
%4 Create Contact
¢ Create Account
<) Createlead
Add to Phone Book

Add to Existing Record

$

A
@ Copy Number
(]

Remove this Call

Screenshot: Unbekannte Rufnummer an bestehenden CRM-Datensatz zuordnen.
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Ein Suchfenster wird geoéffnet, in dem man den gewilinschten CRM-Datensatz (siehe
Screenshot unten)auswdhlen kann. Danach schlieBen Sie das Fenster und die Nummer
wird automatisch zu einem der CRM-Datensatze hinzugefiigt.

WICHTIG: Diese Felder mussen als Telefon "Suchfelder" im TI Server Konfigurations-Tool
konfiguriert werden.

W ESor™=>-=

Lock Up Record
Emter your search criteria and click Search to find matching records. Filter your results
and view different columns of data by using the View options. Then, select the record
you want and dick QK.
Look for: Contact * | | Show Only My Records
View: Contacts Lookup View -
Search: | Elliott, j *®
Full Name Farent Customer &
L E| Elliott, James ptm EDV-Systeme
/|8  Eliott James (mobil) ptm EDV-Systeme
4 k
1-20f 21 selected) I Page 1
oK I Cancel ||

Screenshot: Suchfenster

Darlber hinaus haben Sie auch die Mdglichkeit, einen neuen CRM-Datensatz mit der
ungeldsten zugewiesenen Nummer (siehe erster Screenshot) zu erstellen.
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6.3 Wie man Beschrinkungen setzt fiir CRM Vorlagen

Im Allgemeinen erlaubt Telephonelntegration Benutzer aus verwandten CRM-Datensatze
zu wahlen. Dies bedeutet, dass sie die Madglichkeit haben, aus einer Liste von
Datensdtzen zu wahlen, bei der Einwahl aus CRM (zB aus verwandten Leads, Kontakten,
etc.).

In Bezug darauf, haben Sie die Mdglichkeit, Einschrankungen zu bestimmen, die fir die
entsprechenden Datensdtze in der Telephonelntegration-Sprechblase angezeigt werden.
Um dies zu tun, missen Sie einen neuen Schliissel erstellen:

1. Offnen Sie Ihr CRM im Internet Explorer

2. Navigieren Sie zu den CRM-Einstellungen

___ﬁ Workplace
7 Sales

[fj. Marketing
ﬁ Service
3_5] Settings

gﬂ Resource Center

Screenshot: CRM Einstellungen im CRM-Sitemap

3. Wahlen Sie "MSCRM-ADDONS.com Produkte" von der "Extensions" im Menl auf der
linken Seite.

48 Microsolt D

‘ " e Esport 10 Exte
) § 19’ )
L] . l 7 Finer
R fun  mpont Adanced
Noadlow Dwiog Repe Data Find
MSCRM- A Products Active MSCRM-ADDONS.com Products ~
Name - Produa Type Creates By Created On
R 0 Aamtytost: terver Ternet, Chintias 022011 1631
Fpes aras L gr Brann Lottt o AttachementExtiacion ereer 042012110
MSCRALADOONS, com Peoducts W4 AutoMerpe server Tesmek, Christan BOXXI20743
o2 Powerieaich Lonlig 3 DotumentsCorePack server Ternet, Chitstian 21022011 10:54
4 Unirdean 194 o Growplalendar sereer 2dmin, am 02032001 1447
s Businets Management o Puga server Tesnek, Christian 7022011 0859
g opites b PowerSeacn server Termet, Chititise 71022011 0849
2 Prodet Catalog ”~ >
W RecordCounter server 1118011 1319
< CWR Miobile CRM ~
e . 2 Telephoneintegration tereer Teenet, Chiistiss 2022011 112t

CWR Ceafiguentar h-4
CE Y Lereer

Screenshot: MSCRM-ADDONS.com Produkte in den CRM-Einstellungen
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4. (1) Klicken Sie auf das Kastchen vor "Telephonelntegration 'und dann (2) auf

" Bearbeiten "klicken.

il Mol Dyeasei ©
RS BLL ADHOME o Papdurts | Vb d
Al Soy ¥ Link T faa gt to Kacel
it i @ g" j I-l o P i
Werkfiow [ualeg Repiets Ducs =
Calationste Figent Dsta
SASCENL ADDONS com Products Active MSCRM-ADDONS.com Products =

4 Cxiiny 'L'*-d;#;::-m{m“mmm Hame = rocust Tpr Coratad By Crested On

o _m_m_jl'::;"' ._:- tatrtyToch serert Ererai, Cherilien 702301 160

¥ MECRMADOONS com UnanTemp et L Asschmentlvirac o varent T7.04.K012 11:4%

3 NECRM-ADOONS. com Produs T bobdarge rarert Ererai, Chertian ETEE R

o Poverrtoaics Config i DommestiCanePs qereen rsratit, ChiTilian ITAIAL 104
& Unicmcrm 1+ w Group el derers pdman, qrm SRA L jdedY

% Burinat Hansgrmarnt P fr Tearatis, Chaisiinn 7 0LL 5

:I Templater - Terapis, {hurstinn I7037011 G

W3 Prodvt Chaig 1t = PELLAIL 1RLR
e serves oo Choe  maiman

Sl T 18reR Tperapit, Chaitisn IT03.3001 D6l

# Unissram1 ¥

& dpmenirats

T Buki Muragrsant

& b joby

2 dassiteng
# Unisiron ¥

3 Customiration

Ay Dyrusmics Maneipice
a CRM Toois i

T vactasats Beswiar

# Unioncwnl W
- e

Screenshot: Telephonelntegration in den CRM-Einstellungen

5. Eine neues CRM-Fenster 6ffnet sich. In diesem Fenster (1) auf "MSCRM-ADDONS.com
Settingskeys 'klicken innerhalb des" Common'-Bereich und (2) auf' Add New MSCRM-

ADDONS.com Settingskeys '

i

fun, _ E90rt MSCRI-ADDONS.com

Worklow D6 Repd
Process Oata

UstTools bt Microsoft Dynamics CRM
S.com Products P | MSCRM-ADDONS.com Settingskeys
g 4 % Copy a Link A Save Fiters 7 »
= = A0 3 €.t a Uik 2 Save Fiters 35 New View “ 9
(00 Hew SR ADOONS.com/Add BIting MSCULADOONS com. 00 o0 Lo e Filter SetAsDeaur Crat  Run
2 Records Collabonate Current View View
Information MSCRM-ADDONS. com Products
|- Generat Telephonelntegration
Notes
17 MSCRM-ADDONS.com Settingskeys: MSCRM-ADDONS.com Settingskeys Associated View ~
Name - Keyvalue KCached Creates On
2 buttonL <settings> <Account> <Fa> <label Iid="1031" values... Yes 13.07.201215:29
> customSQUANere Yes 27022011 11:21
4 Processes defauttButtontame Anrut Yes 20820121332
G Worktiows 5 fiewdsami <Tuml version="10" encoding="utf.167> <settings> <. Yes 27022011 11:21
Gl Diaog sessions S firstinstall false Yes 270220111121
i IsPerUserlicense. True Yes 15.02.201310:24
3 tanguage en ves 27022011 1121
O licensekeyV2011 . Yes 27022011 11:21
& logEntity ptm_mscrmaddonscticalinistoryentry Yes 13.07.201215:29
¥ MNoDialoneDetected TRUE Yes 13022013 18:10
| 4# OnyOutiook true Yes 21.01.2013 16:54
i optionsiDialOutstrings o Yes 27.022011 11:21
& Path & Yes 27022011 1121
¥ perUserlicenseField ptm_peruseriicensingtelephonesntegration Yes 28.02.2011 09:29
7|4 removeleadingincomingChars Yes 28.02.2011 11:55.
i nibbonCustomizations <contig> <images> <ptm_icon16x16 name="ptm _iconl... Yes 30.08.201209:25
$r useBaseTableQueries fatse Yes 2022011 11:21
O useFiyout true Yes 130720121529
3 useKDTeleEventModell true Yes 27022011 11:21
¥ useXDTeleTool true Yes 27.022011 11:21

Screenshot: Ansicht und Settingskeys fir TI in den CRM-Einstellungen
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6. Ein neues Fenster 6ffnet sich. In diesem Fenster, setzen Sie einen Namen und eine
KeyValue mit folgender Struktur:

Name: DFR_Disable_ {name} Entitat
zwischengespeicherten Wert: entity Namel; Einheit name2; Einheit name3

Darliber hinaus setzen sie 'IsCached' als 'Ja'.

In unserem Beispiel (Ausgehender Anruf, sollten Konten angezeigt werden, nicht aber die
damit verbundenen Kontakte und Leads), haben wir im folgenden (siehe Screenshot
unten):

<"DFR_Disable_opportunity"”, "Kontakt; fihren">

- General
Mame * DFR_Disable_opportunity
IsCached * ~ Mo & Yes
KeyValue contact:lead

Screenshot: neue SettingsKey

Wenn Sie alle nicht zugeordneten Datensatze (was bedeutet, dass keine zugehérigen
Datensatz angezeigt werden sollen) deaktivieren méchten, missen Sie "*" innerhalb des
"KeyValue'-Feld und 'DFR_Disable_opportunity" im' Name'-Feld einfligen.

7 TI mit MS Outlook benutzen

Die Benutzer haben die Mdéglichkeit, Telephonelntegration ohne einen Browser zu
verwenden, sondern nur mit Outlook, was bedeutet, dass Telephonelntegration alle
Fenster (zB CRM-Call-Aktivitat, etc.) in Outlook und nicht in einem Internet-Browser-
Fenster offnet. Flr die Mdéglichkeit, Telephonelntegration mit Outlook zu verwenden,
muissen Sie den Installation Telephonelntegration-Client v.5.54 oder héher verwenden
und eine neuen SettingsKey erstellen.

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

1. Offnen Sie Ihre CRM im Internet Explorer
2. CRM-Einstellungen (Settings)
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Workplace

S A

Sales
Marketing

Service

B

Settings

il

Resource Center

Screenshot: CRM Einstellungen im CRM-Sitemap

3. Wahlen Sie 'MSCRM-ADDONS.com Produkte "aus den" Extensions "im Meni auf der
linken Seite.

2 Microsoht [
_ MECRALADOONS. com Product: View harty 3d mu
e o Adtmate 43 Copyaim . » - ﬂ ';] Ixr Esport 10 Extel
(== Descmate ' E-mail 2 Link o U b U 7 Fner '-i b
New ton R St fun  Impont Adaanced
ete o wortow Dwiog - .
K Detet Werdiow O Repet . Dan Find
Recotdt <.‘oucou(g Process Oata
| Settings G ST MSCAM-ADDONS.com Products: Active MSCRM-ADDONS.com Products ~
| 4 Lxtensions
l:} o Name ~ Produat Type Creates By Created On
LALR RS LTS ngt
& i SO . O Aamtytess server Teroet, Chrintian 0023011 1638
o O AttacheentEstiacion server . 20420021100
W Autohserge server Tesmek, Christian 20320020749
O DotumentsCerePack server Ternet, Chiistian 21022011 10:54
| 4 Uninown194 wr GroupCalendar ereer »dmin, crm 0203.2001 3427
1 Busnets Mansgemene O Puge server Tesnek, Chiistion D021 0859
']l Templatet :} Powerbessth server Termet, Cheittas 1022011 68
Produt Cataio .
o o 3 RecordCounter server 3 11.11.2011 1349
Y “',‘mm“ i > T Telephoneintegeation setver Teenet, Christins 1021 103t
ennhigueston -

4. (1) Klicken Sie auf das Kastchen vor "Telephonelntegration und dann (2) auf
"Bearbeiten".

il sl Dymaesi CF
_ RAGCRLLADDOMS com Prpdudls | Vi hely  Add P
W ) rtwate i Copy s Uik . @ # i ? Sy Lepost b Hanel lﬁ
Plo L Deertivate o - 8 e o E i | F Fler
trw)  Eon Bun S fun sdvanced
X Dutete . Workflow Cisleg  Hsperts . Fina
Reroidt Collboae Progust Dists
Lt
Suavin MECEM-ADDONS om Products Acthee MSCRM-ADDONS.com Produts =
" £ Thin KELCEM-AD00K bom
E:'"‘ Prosudmi Hame = Produst Typr Ceeated By Creabed On
—rrrrrT -
. Ameibrnndiin 3 mawdyToch arwer Ereru, Cheritian ITAII0L 1EAT
T} MECRM-ADDONT com LhanTemg Setti. W Asachmentixtracice T - 7040017 11:4%
=3 MECRULADDONS. com Praduis ¥ satollerge arwer Erara, Chrittian 001 0T
o Powerboaich Config d Doossesbionfen 1eremn Ersrur, Chiritias TRALANL 1054
 Uricrwm 1% i GrousCasnd eruei dan, {7 LR TR T
& Buinent Mansprmard W g trers Fearati, Churitien LI SR
":I. Templiey 3 Powerbearh raree Taret, Chuistisn 7023001 DE5H
R ] o oe rereer L YLILIL 1RER
R serees Ioees Chogie  ZH3EN N
R — 1} [T 1arenr Tperapie, Chaittisn I702.23011 063
a Urisserwn1¥
2] spmitratan
:r Buats Managrean!
& snbrm loby
2 dudtng
& e 1
8 Curinaminahon
A D M elplace
a CRM Took

i [T ey ae—
4 Uricncrem 198
2. Paorisei

Screenshot: TI in den CRM-Einstellungen bearbeiten
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5. Ein neues CRM-Fenster 6ffnet sich. In diesem Fenster (1) auf "MSCRM-ADDONS.com
Settingskeys 'klicken innerhalb des" Common'-Bereich und (2) auf' Add New MSCRM-
ADDONS.com Settingskeys'.

o N Oyt O

6. Auch hier wird sich ein neues Fenster 6ffnen. In diesem Fenster setzen Sie den Namen
'UseOutlookOnly' und die KeyValue auf 'true'. Darliber hinaus setzen Sie 'IsCached'
auf 'yes'. (Siehe Screenshot unten)

ﬁ MSCRM-ADDONS.com Settingskeys Customize
tﬁ&a‘-t&“&w vl Sharing «

pyau

Save Save &

Close o E-mail 3 Link fork
Save Collaborate Process Data
Information vfw MSCRM-ADDONS.com Settingskeys
General New
Notes
v General
Related 3
Name [useOutiookOnly
4 Common E
sCach ~ ~
D) Audit Histor IsCached ONo @ vYes
4 Processes KeyValue trud
* Notes

Danach miuissen Sie den Client neu starten. Von nun an wird Telephonelntegration alle
Fenster in Outlook und ohne Verwendung eines Browser &ffnen.
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8 Lokalisierung/Benutzerdefinierte Sprachpakete

Um ein anderes Sprachpaket auszuwahlen, 6ffnen Sie ihren Installationspfad und 6ffnen
Sie den ,Localization®-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!

(3 C\Program Files (x86)\PTM EDV-Systeme GmbF\Telephone Integration Client for MS CRM 2011\ Locali - Windows Internet Explorer W T o )

| &) [ C\Program Files (:86)\PTM EDV-Systeme GmbH\Telephane Integration Client for MS CRM 2011\ Lacalization\WPF_en.xml ~[ 4] |44 Googte Rl
iy Favoriten | 95 4 Aktivitsten Meine Aktivits... [ Is Microsof... [ zum MySQL- Connects to a Microsoft A... 4 workplace PowerSearch - ... {3 MS CRM Addons by PTM 2
(& C\Program Files (x86)\PTM EDV-Systeme GrbH o~ ~ (Y @ v Setev Sicherheitv Edrasv @+
T e REY= g uata... </ vame 7
<Value key="noResults">no results</Value:>

<Value key=

leaseTypeSomeText'>Please type some text into the search box and click on Find to get results. </Value>
NCOMINGCALL">INCOMING CALL </Value>
ESOLVEOUTGOINGCALL">RESOLVE OUTGOING CALL</Value>

ast30Days">Last 30 Days</Value:
ast3Months'>Last 3 Months</Value>

astYear'>Last Year</Value>

ast3Years":Last 3 Years</Value>

oFilter">No Filter (max. 5000)</Value:

™ -->

nunexpectedErrorOccourred’>An unexpected error occurred </Value>
leaseContact'>Please contact</Value>

orsupport”>for su|

oAccessToSkype'>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>

Value>
<Value key="EntityNotExistDeTail =1l you have selected this Entity in the Browser, are you sure you work in the current Organization like the T is configured?
<fValue>

IToCrm">Ci ion failed, can’t find the CRM Server</Value>
ionFailedToCrmDetail' >Please make sure your connection is working.</value:

irection”>Direction </Value>
honeNumber'>Phone Number</Value>
allerName"=>Caller Name</Value:
uration’>Duration</Value>

-

kypeWrapper">Skype Call</Value>
API'>TAPI Call</Value>

<Value ke CSWrapper'>0CS Call</Value>

I

<l-- ==

<value key="ThereIsActiveCall'>There is a active Call running, please drop this first.</Value>

<Value ke loPhoneNumberComittedOpenInCrm'>No phone number committed! Open this entity in CRM?</Value:>
<Value ke loPhoneNumberComitted">No phone number committed! </Value>

<Value ke i oblems"=C ion Pr can't Connect to MS-CRM </Value>

<Value ke lepk grationProblem"=Telepk Integration Problem</Vvalue>

<Value key="PhoneModemOptionsWarning">Your Phaone and Modem Options are not configured. TI does not run correctly without these settings! </Value>
<Value key="" />
</LanguageValues>
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9 Konfiguration (Einstellungen)

Um die Konfiguration zu andern, starten Sie die TI Einstellungen Uber das

Anwendungsmen. (Kapitel 5.5)

Telephone Integration dffnen

Call: 1

Privates Telefonbuch
Verlauf
Infas

Anrufe beenden und zuriicksetzen

Einstellungen

Beenden

Folgendes Fenster erscheint:

Telephone Integration Setup

Verhalten | Balloon I TAPI | SkypeWrapper I QOCSWrapper I Lync 2010 I Simulation

Prozess Nummer Einstellungen

Aktionen bei @ abheben

Internal Domains:

Eingehende Annfeinstellungen
Bei Anruf Entitat anzeigen

(©) Neus Anrufaktivitat vorab speichern
@ Neus Anrufsktivitat nur anzeigen
Ausgehende Annufeinstellungen
Bei Anruf Entitat anzeigen

() Neus Anrufsktivitat vorab speichern
@ Neue Anrufsktivitat nur anzeigen
Diverses
[ Debugging aktiv
[[] Fithrende Null bei Anrufen entfernen

[] Telephonanruf zuerst anzeigen

4 Minimale Rufnummernlange fir Verarbeitung

Bei Anruf Aktivitat 6ffnen [T Bei unbekannten

() Anruf erkannt

[[] Erzeuge  Kontakt T bei unbekanntem Anrufer

[T Bei privaten Mummern

Bei Anruf Aktivitat Sffnen [T] Bei privaten Mummern

Tl automatisch starten
[C] Bei Eingehenden Anruf Popup nicht anzeigen

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011
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Balloon allgemein:

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

« Soll diese Nummer im CRM erkannt und weitergeleitet werden?
« Sollen entsprechende CRM Entitaten flir diesen Anruf geéffnet werden?
« Soll eine Anruf-Aktivitat fir diesen Anruf gedffnet werden?

Interne Anrufe werden an der Lange der Anrufnummer oder im Falle von SIP Nummern
am Namen der Domadne bestimmt. Im unten gezeigten Beispiel werden jene Anrufe als
intern eingestuft, deren Ziffernanzahl weniger als 4 Einheiten umfassen, oder die als
Domane 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
offnet sich nur der Balloon.

Intemal Calls

4 Minimum number digits length to define extern calls

Internal Domains: mscrm-addons.com

for incoming calls for outgoing calls
W Show balloon-popup v
W Lookup number in CRM | Only exact matches

Open internet explorer windows

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

Internal Domains: Definiert die internen Domanen, 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™-Domane 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 Eintradgen mit passenden Telefonnummern
sucht.

Nur exakte Ubereinstimmungen: Zeigt nur jene Datensdtze 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 Entitaten und Telefonanruf Aktivitdten auch fir interne
eigehende Anrufe oder interne ausgehende Anrufe Gbernommen werden sollen.
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EINGEHENDE ANRUFE:

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).

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

- neue Anrufaktivitat vorab speichern: speichert und 6ffnet es Ihnen

- 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 geéffnet wenn der eingehende Anruf
von einem im CRM bekannten Kontakt ist.

AUSGEHENDE ANRUFE:

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

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

- neue Anrufaktivitidt vorab speichern speichert und 6ffnet es Ihnen

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

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

DIVERSES:

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\.

TI automatisch starten: Sobald ihr Computer hochfahrt

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.

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

[ Verhatten | Balloon | TAPI | SiypeWrapper | 0CSWrapper [ Lync 2010 | Simdiation | TAPIZ|

Balloon Einstellungen

20 2| Maximale Anzzhl angezeigter Anrufe
Balloon bei Inaktivitat sutomatisch schliefen (0 Sek. fir nie)
2 Anzeige Schrifigrole

18

IR ERED

CRM ‘werte Anzeige Schriftgréle
Automatisch schliessen nach beenden
CRM Suche

[ Auch nach Entitdten ohne Telefonnummer suchen
Position Settings

0 Horizontal offset (Default 0)

Wertical offset (Default 0)

100

Balloon-Einstellungen

¢ Maximale Anzahl angezeigter Anrufe.

e Balloon bei Inaktivitat automatisch schlieBen (0 Sekunden fir Nie)

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

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

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

CRM-Suche

e Sucht auch nach Entitaten ohne Telefonnummer.

Positions-Einstellungen

e Abstand zwischen CTI-Balloon und dem rechten Bildschirmrand.

e Abstand zwischen CTI-Balloon und dem unteren Bildschirmrand.

e 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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9.1.1 SkypeWrapper Konfiguration

Telephone Integration Setup IE'

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

Einstellungen

[] Aktivieren
[] Standard-Plugin

Skype Status

Status: Der Skype Client ist deaktiviert.

[ SetupConnection ] Speichern

Einstellungen (Abschnitt)

e Aktivieren: Hier konnen 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 (Abschnitt)

e Status: Zeigt den derzeitigen Status des Skype Plugins.

Telephonelntegration fir MS CRM 2011 Seite 35



49
Benutzerhandbuch ‘ ~¢| mscrm-addons.com

) Your company for MS-CRM ADD-ONS!
vor |

9.1.2 Skype-Plugin Genehmigung
Telephonelntegration starten

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

r

BT Skype™ - ptm.test ==

Skype Kontakte Konversation Anruf Anzeige Akfionen Hilfe

%  Ptm Test *

a Festnetz- und Mobiltelefone anrufen
L

' l TiClient2011.exe méchte auf Skype zugreifen

! | Zugriff erlauben ) | Zugriff verweigern

L Kontakte (CN = -
& Skype Home @ Profil

O, Suchen

3 Echo /Sound Test Service _Offentliches Profil | Nur firr Kontakte ) Bearbeiten )

Driicken Sie ,Zugriff erlauben™ um fortzufahren

API Zugriffsverwaltung manuell verwalten

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

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

&) Skype™ - Optionen l = i

ﬂ Allgemein Erweitert: Skype-Aktualisierungen und externe Anwendungen

@ oo .
tHe  Privatsphare
i Skype mit callto:Links verkniipfen

' Hinweise Skype in der Taskleiste anzeigen, wenn ich angemeldet bin

Skype-Logo wahrend Videoanrufen anzeigen
G Anrufeinstellungen

@ Chat & 5MS
@ Erweitert

\éf Erweitert

):’ Verbindung
="

@ Tastenkirzel

: Zugriffsverwaltung (externe Anwendungen)

Speichern ] [gbbredﬂen
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2. Die Zugriffsverwaltung erscheint. Driicken Sie den ,Andern®-Button:

(a Skype™ - Zugniffsverwaltung (APT) m. ﬁ

@ Zugriffsverwaltung (AP1)

&=+ Name: TIClent2011.exe
./ Herausgeber: PTM EDV-Systeme GmbH

Zugriff auf Skype erlaubt Entfernen
2 TiClient2011.exe

Verbindung beenden
2 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) M

@ Zugriffsverwaltung [API)

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

Mame: TIClent2011.exe
Herausgeber: FTM 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 Mdglichkeit, automatisch gedéffnete CRM-Datensatze und
eine Anruftatigkeit in einem eigenen Internet Explorer-Fenste zu 6ffnen. Benutzer kénnen
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 flir 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 néchsten Anruf ibernommen.

Intemet Browser Popup Style
O Left to Right Up to Down Overlapping

Bl - @ Show entity first
. . - [ ] Show phone call activity first

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

Screenshot: CRM-Datensatz-Fenster und Telefonat-Aktivitat-Fenster rechts links
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Screenshot: CRM-Datensatz-Fenster und Telefonat-Aktivitdt-Fenster (iberlappenden angezeigt.
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9.3 TAPI

Um diesen Layer zu benutzen muss ein giltiger TAPI-Treiber installiert sein. TAPI-Treiber
sind PBX-abhangig, daher fragen Sie ihren PBX-Anbieter um Hilfe. Bevor Sie mit dem TI
Clientsetup fortfahren, Uberprifen Sie bitte den installierten TAPI-Treiber mit unserem
TAPI Test Tool, welches Sie auf unserer mscrm-addons.com Webseite finden
(Download/Telephone Integration for MSCRM 2011).

Um sicher zu gehen kénnen Sie auch einen ausgehenden Anruf Gber 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 @

[ Verhaten | Balloon | TAPI | Skypeirapper | OCSWirapper | Lyne 2010 | Simuiation | TAPIZ

Einstellungen
Aldivieren T
[ Standard-Plugin Q
TAPI Status

Status: TAPi verbunden

TAPI Setup Parameter

Leitung auswahlen Details

Linename

AgileVPN

ALCATEL - 10 - Dohr M
ALCATEL - 12 - Wilhelr Ortsvorwahl: 043
ALCATEL - 14 - Alexis
ALCATEL - 15

ALCATEL - 16 - Ternek £
ALCATEL - 18 - Christg
ALCATEL - 20 - Ternek
ALCATEL - 21

ALCATEL - 22 - Multim
ALCATEL - 24 - Elliott ]
ALCATEL - 25 - Fax
ALCATEL - 26 - List An
ALCATEL - 27
ALCATEL - 28 - Perhof
ALCATEL - 29
ALCATEL - 30 - Modem
ALCATEL - 31
ALCATEL - 32 - Steinkl
ALCATEL - 33

Al CATFI - 34 - Ofner | 7
4 1 r

Amtsleitung: 0

Landerkennung: 0043

Einstellungen
e Aktivieren: Hier konnen 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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9.4 OCS Wrapper

Telephone Integration Setup @
| Verhatien | Balloon | TAPI | SkypeWirapper | OCSWrapper | Lync 2010 | Simulation |
Eingehende Annufeinstellungen
Aktivieren @
[ Standard-Plugin
Ausgehende Annsfeinstellungen
Status: OCSWwrapper Deaktiviert
[ Use currently logged on user
Active Directory Logon Name: - smujkic
Active Directory Passwort: - —
Domane: - ptm-edv at
Communications Server oder Pool: = QCS ptm-edv at
Transport Typ: - O TCP @ TLS
User SIP URI: © sip: Semir Mujkic @ptm-edv at
Mediation/Remote Call Control Server: callcontrol ptm-edv at
[ Enterprise Voice
Line URI: N tel:+4331668088014
Telefonnummer (ohne DW): - +43316630880
Durchwahl: - 14
Audio-Eingabegerat: ’ v]
Ludio-Ausgsbegerat: [ - ]
* Bendtigt [ Werte aus ADS laden ] [ Test ]
[ o]

Alle Felder die mit einem Sternchen ( * ) markiert sind missen mit der richtigen
Information ausgeflillt 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:

e 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)

e Transport Typ
o Art der Verbindung des OCS-Systems

Telephonelntegration fir MS CRM 2011
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e 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)

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

e Audio Ein —und Ausgabegerat
o In einer Enterprise Voice Umgebung ist es mdglich Uber 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 Uber 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 ermdglicht ein Testen der eingegebenen Verbindungsinformationen.
Dieser Vorgang dauert eine kurze Zeit und quittiert mit einer Erfolgs- oder
Misserfolgsmeldung. Wahrend der Test lauft 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 flihren. Aktivieren Sie
den OCS Wrapper nur, wenn Sie sich sicher sind, dass Lync2013 nicht am PC installiert
ist.

Telephonelntegration fir MS CRM 2011 Seite 42



Benutzerhandbuch

]
4 \'5' mscrm-addons.com

) Your company for MS-CRM ADD-ONS!
vor |

Telephone Integration Setup

| Verhatien | Balloon | TAPI | SkypeWrapper | OCSWrapper | Lyne 2010 | Simulation |

Eingehende Annufeinstellungen
Aktivieren
[ Standard-Plugin

Ausgehende Annufeinstellungen
Status: OCSWwrapper Desktiviert

Configuration | Log

+4131668088014@callcontrol ptm-edv at

[DCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] Generate TelProxyEndPoint TEL ID
[DCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] TelProxyEndPaint TEL ID: tel:
+4331668088014

[OCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] Create Tel-Proxy Endpoirt
[DCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] prayUn. Value : sip:
+4331668088014@callcontrol ptm-edv at

OCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] ProxyEndPoint _telEndpoint created.
OCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] Advise _|UccEndpoint Events
OCSWrapper - Corfig] [Startt Enable TelEndpoint] Advise _|UccSessionManagerEvents
OCSWrapper - Corfig] [Startt Enable TelEndpoint] Enable TelEndpaint

OCSWrapper - Corfig] [OnEnable] Start

edv at, with status 0:

OCSWrapper - Corfig] [OCSManager] [OnEnable event]: 1™ Enabled TEL-Endpoint "1™
OCSWrapper - Corfig] : EndPaint Enable aborted after 20 sec. Check settings.
OCSWrapper - Corfig] : SetAudio Devices.

OCSWrapper - Corfig] : Set selected input media device.

OCSWrapper - Corfig] : Set selected output media device.

DCSWrapper - Corfig] ; Retuming True|

[DCSWrapper - Corfig) test is True

[DCSWrapper - Corfig] Connection succeded.

[DCSWrapper - Corfig] Closing down test connection...

[DCSWrapper - Corfig] [Disable Endpairts] Start

OCSWrapper - Corfig] [Start Enable TelEndpoint] proxy Endpaint Telld tel-+4331668088014

OCSWrapper - Corfig] [OnEnable] pEventSource: sip:+4331668088014@calcontrol ptm-

m

Speichern

Telephonelntegration fiir MS CRM 2011
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9.4.1 OCS Weiterleitung

Weiterleitung des Anrufs

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

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

elephone Integration 5.3 X
+4367684629071 Find

All | Answered Dialed Missed CRM

5 %= Wilhelmer, Martin 4:33 PM
= & +436649444791 4:22 FM
W E +4366494447919 4:22 PM
& § +4366494447919 4:21 PM
= &= Wilhelmer, Martin 4:21 PM
= & 36 4:18 PM
= & 36 4:16 PM

Anfrage zur Weiterleitung
=
L oLl - | +4367684629071 ]

Wenn Sie diesen Button driicken, wird ein neuer Anruf von IThnen zum dritten Teilnehmer
(+4367684629071) gestartet. Nachdem der Dritte Teilnehmer den Anruf annimmt,
bekommen Sie eine Benachrichtigung und es erscheint ein neuer Button. Diese Funktion
kdénnen Sie bei ein —und ausgehenden Anrufen benutzen.
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Telephone Integration

+4367684629071 Find
All | Answered Dialed Missed CRM
~ 4 Wilhelmer, Martin 4:23 PM
= & +436649444791 4:22 PM
L= a +4366494447919 4:22 PM
& § +4366494447919 421 PM
= &= Wilhelmer, Martin 4:21 PM
> & 36 415 PM
= & 36 4:16 PM
’ .
@ OCSWrapper hcH @ 4—[Verbinden-Button]
+4367684629071: established 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!

-
|£| Microsoft Lync

Motiz eingeben

Semir Mujkic
{ | Verfiigbar -
': || Standort festlegen -
3] D
o ] ﬁ?

Danach kénnen Sie den Lync2010 Wrapper aktivieren.

Telephene Integration Setup @

[ Verhatien | Balloon | TAPI | SkypeWirapper | 0CSWmpper | Lyme 2010 | Simulation | TAPI2|

Einstellungen

Aktivieren

ol

[ Standard-Plugin

Lync Status

Status: Connected

Lync Chat Integration

Aktivieren
500 2| Zeitverzogerung fir das Andocken von Lync Fenster [ms]
Misc

[] Wihrend eines Anrufs dndert sich der Status auf beschéftigt
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Einstellungen (Abschnitt)

e Aktivieren: Hier konnen 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 konnen Sie das LyncChat Fenster wo alle InstantNachrichten
Gesprache gekennzeichnet sind aktivieren oder deaktivieren. LyncChat Fenster
kdénnen 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 verzdgern.
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9.5.1 Lync Weiterleitung

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

Telephone Integration 5.34 X
L T— , \

. Der Dritte Teilnehmer, an
+4331668088037 < Find den Sie die aktuelle Sitzung
weitergeleitet werden soll.

All | Answered [Dhaled Missed CRM

= G- Elliott, Thomas 9:56 AM < )
Aktiver Anruf, der
& & Foo Bar 9:50 AM weitergeleitet werden soll.
. J
¥ £ Foo Bar Mon, T:16 P
= 85 Elliott, Thomas Mon, 4:50 PM

& £ Natasha Mayer Mon, 4:21 PM
& & +4938795488732  Mon, 4:20 PM
4= 85 Elliott, Thomas Maon, 3:55 PM
= £ +33641967600  Mon, 3:28 PM

= & +38641967600 Man, 3:27 PM

A

EMD CALL W Weiterleiten-Button

Nachdem sie den Weiterleiten-Button gedriickt haben, sind Sie nicht mehr langer in der
aktuellen Sitzung. The original call was transferred to the third party participant
+4331668088037.

9.5.2 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 Eintrége (Lead, Kontakt, Firma ...)
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JE Lync Chat CRM Integrator

=

E)

Search for a name or phone number

Name

Group Status Relationship

4 Frequent Contacts

| Alexis Boulgaropoulos - Available

I Christian Ternek - Available
Surface!!

I Klaus Wresnik (PTM) - Available

D Martin Wilhelmer - In a meeting

D Patrick Ofner - In a meeting

Ij Andreas List - Available

|j Christoph Kokely - Available
E Denise Maurer - Offline 15 days
D James Ellictt - In a meeting

I Michael Dohr - Available
@PTM on Di, 11.09.2012

Other Contacts (4/8)

Stephan Pretiner - Offline 9 days
Skype: destiphy

0 [ —————

3

oo

James Elliott"=| ] Klaus Wresnik (PTI)

Christian Ternek

2

i James Hlliott sipijelliott@mscrm-addons.cam
Jd{ Microsoft Dynamics record matches
%] Elliott, James

Parent Customer: ptm EDV-Systeme
Full Mame: Elliott, James

3

@ ezEEE 4

El James Elliott - In a meeting

p Call ~ Video ~ Share~

Hello James, do you have a second?

‘@-

B

0

Das LyncChat-Fenster wird in finf logische Abschnitte eingeteilt.

Telephonelntegration fir MS CRM 2011

Abschnitt beinhaltet die Lync Client Anzeige und Kontrollfenster.
Abschnitt zeigt alle gedffneten Konversationsfenster an.

Abschnitt zeigt die CRM Informationen fiir den gewdhlten Lync Kontakt an.
Abschnitt beinhaltet Auswahl Icons fir bestimmte CRM Prozesse wie:

Offne CRM Eintrag im IE Browser

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

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

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)

Kopieren des Chat Inhalts in die Zwischenablage.

Abschnitt beinhaltet ein angedocktes Lync Konversation Fenster.
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9.6 Lync2013 Wrapper

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

|_'|:| Microsoft Lync = = x
iamlogged in
Test2 test & -
I : Verfiigbar -
| Standort festlegen -

¢

L™

7 -
E R 2

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

Telephone Integration Setup @

| Behaviour | Balloon | TAPI | SkypeWrapper | 0CSWrapper | Lync2010 | Lync2M3 | Simulation | TAPI2|

Settings
Activate F
[ Default plugin |ﬂ~t-1
Lync Status

Status: Connected

Lync Chat Integration
Activated
Misc

[] Set presence as busy during call

Einstellungen (Bereiche)

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
@ Christoph %
Kokely
Find -
E 3 Christian Ternek 15:12
& [ MSCRM Addons 15:12
g‘ Christian Ternek
A = sip:cternek@mscrm-addo  06/11/2013
Account Mame: MSCRM Addons
!
& Jinvan 15:12
° @ @ @ @ @}y Christoph Kokely 15:12
I &= Martin Wilhelmer 15:12
%, Simulation -

Lync2013Wrapper verfolgt jedes Lync2013 Gesprach 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 enthdlt, muss als Telefonfeld konfiguriert
werden.

Telephonelntegration fir MS CRM 2011 Seite 51



49
Benutzerhandbuch ‘ ~¢| mscrm-addons.com

A J' | Your company for MS-CRM ADD-ONS!

‘o

9.7 Simulation

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

Telephcne Integration Setup @

| Verhatten | Balloon | TAPI | SkypeWirapper | OCSWrapper | Lync 2010 | Simulation

Einstellungen

Aktivieren

[ Standard-Plugin

Sim Status

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

u_'] Simulator E‘E&J

Telephone Integration - Simulate Calls

This is the Telephone simulation. To simulate an incoming call, enter a EINGEHENDER ANRUF
number and hit "Call In". To end the call select "Hang up”
e 89 1234567390

Testkopf,

Phonenumber 1234567830 -
Testbob
ptm EDV-Systeme
[ ec.a\l In ] ’° — I Testkopf, Testboh

ANTWORTEN ABLEHNEN
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Sie kdénnen auch einen ausgehenden Anruf simulieren, indem Sie den Anruf-Button
dricken.

I . .
Telephone Integration 5.38 X

Suchen
Alle | Ange. Gewd. Entg. CRM
¥ 8- Testkopf, Testbob 12:01
&= |83 Mujkic, Semir 10:34
&= |82 Mujkic, Semir 10:34
& & +436645413448 10:31
& & +38641967600 Fr, 11:17
& |82 Mujkic, Semir Fr, 10:05
& § +38641967600 Mi, 10:32
& £ +38641967600 Mi, 10:31
& & +38641967600 Mi, 10:30
%, Lync 2010 -

A Lync 2010
= 2 U 8 H

9.8 Verbindungseinstellungen

In diesem Abschnitt kédnnen 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.

Logon information

Welcome to your CRM Connection setup.

Please specify your connection details to connect to CRM. If you do not know the connection details, please contact your
system administrator

CRM Connection | Proxy Settings I Log

Existing Profiles | [HKCU] cm:5555 - PTM EDV Systeme GmbH v [ Manage
Select your Cm Type
@ Standard (onPremise) @) IFD (Hosted) () CRM Online
CRM Server-Ut:

hitpjf + crmBE5S

Authenticated as:
Use default Credentials Integrated Security (FTM-EDVipkorosec)
Usemame Domain Password

Retrieve all Organizations
Organization information:
Friendly name Unique name Service URL

L8 PTMEDV System... PTMEDVSystemeG.. PTMEDVSystemeGmbH

Define altemative Frofile || Reset LivelD Cache
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10 Reporting und mogliche Synchronisierung

Alle Daten fir Reporting und Synchronisierung sind in der Entitat ,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 Uberein.

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-Entitdt aufgelést wurde, speichert dieses Feld die
Unique-ID fir diese Entitat.

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

ptm_linkedactivityid: Dieses Feld beinhaltet die uniqueIlD der CRM Anruf-Aktivitat,
wenn der CTI Client so eingestellt wurde, dass Anruf-Aktivitdten immer gespeichert
werden. Dies ist die einzige definitive Verbindung zwischen der Anruf-Aktivitat und des
CTI-Anrufverlaufs.

Feldvorlagen fiir den internen Gebrauch:

ptm_lastsyncdatetime: Bietet ein standardisiertes Feld zum Speichern von
TimeStamps flr die Synchronisierung von Operationen, die Sie in Ihrem CRM ausflihren
wollen. (Synchronisierung zwischen CTI-Anrufverlauf und den Aktuellen Anrufen ist nicht
Teil des CTI Produkts)
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11 Predictive Dialer

Predicitve Dialing bietet ihnen halbautomatische Anrufs-Warteschlangen fir CTI 2011.
Eine Server-seitige Anwendung erlaubt ihnen CRM Kampagnen/Kampagnenaktivitaten als
Predictive Dialer Listen zu markieren.

Der TI Client kann Anrufe die an diese Liste angeheftet sind bearbeiten.

Die Basis flr Predictive Dialer ist die erweiterte CRM Kampagne/Kampagnenaktivitat-
Entitdt. Der Predictive Dialer verarbeitet die Anrufe in der CRM-Anruf-Kampagne-
Aktivitat. Die Bezeichnung ,Predictive Dialer Liste" bezieht sich auf eine CRM Anruf-
Kampagne-Aktivitat, gekennzeichnet als , Predictive Dialer Liste".

Teilnehmende Benutzer an Predictive Dialer werden Uber das Eigentum am erstellten
Anrufe einer CRM-Call-Kampagne-Aktivitat definiert. Dabei handelt es sich entweder um
einen spezifischen Benutzer oder um ein Team. Um mehrere Personen einem Predictive
Dialer zuzuweisen, muss man in den CRM-Einstellungen ein Team erstellen.

11.1 Server-seitige Anforderungen

Um die Funktionen von Predictive Dialer nutzen zu koénnen, mussen diese in der TI
Server Konfiguration aktiviert werden. Das Andern dieser Einstellungen bendétigt einen
Neustart der Client-Anwendung.

Der Entitatstyp des Anrufempfangers muss in der TI Konfiguration flir TI Server aktiviert
werden. CTI ignoriert alle Entitdtstypen die nicht in der Telefone 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 CTT and which entities should be enhanced by adding the Call

"Cim Ribbon  Advanced |

— Call Higtor options

£ Organization owned  Usger Owned

All uzers inthe same Only the owner can
Organization can view wiew the Call histary in
the Call higton in CRE CRb

— Lync Chat options

Account : Save SIP into I

[
Contact : Save SIP into I j
[

Lead: Save SIP into I

r— Predictive Dialer options

Enabling this feature will enhance the Campaigrdctivie Entity in
CRik with add