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Einfihrung

Telephone Integration fiir Microsoft CRM 3.0 (TI) ist ein CRM Add On welches
Ihnen erlaubt Ihr Telephon System (CTI) mit Microsoft CRM 3.0 zu verbinden. Es
funktioniert in beide Richtungen, sowohl eingehend als auch abgehend und ist
leicht zu handhaben.

Bei eingehenden Anrufen zeigt es Ihnen den Namen (sofern er im CRM auffindbar
ist) und bei Abheben des Hérers 6ffnet sich der dazugehdrige Kontakt. Eine
eingehende Telefontatigkeit wird erstellt.

Wenn Sie jemanden anrufen méchten wahlt Ihnen das Telephone Integration
System die Nummer und erstellt eine abgehende Telefontatigkeit.

Abgehende Anrufe

Gehen Sie zu IThrem Kontakt und 6ffnen ihn.

Ild‘} = ﬁ'_'_;d Save and Close .h’j = Wl J_JSern:I Emal | Wl | ,3 Follow Up E}’ Reports » | @Prlnt in Word @Call[ﬁumba % Actions = i) Help -
E:—‘ Contact: Martin Elverik (el Humber
T &d Information
Details: 4| | General | Detsils | Administration | MNotes |
%] Information €
= More iddresses Salutation [ | Business Phone [+43 315 680 880 10 | .
A Activiies First Name * Martin | Home Phone 067684620074 |
Ly History
‘x':.l?z T e Middle Mame | | Mabile Phone [+23678 846 230 73 |
&8 Relationships Last Name * [Everik | Fax | |
(4 Workflows
Job Title | | Pager | |
Sales: %
£ Opportunities Parent Customer | !3| E-mail |Marh‘n.Hverik@geonomics.com |
|3 Quotes Currency |-% Euro |E:|
|4 Orders
= : Address
|_;j Invaices
e = Address Name | | 7IPPostal Code |8010 |
B Cases Street 1 The street 1 | Country/Region |austria |
iﬂ Contracts T
Street 2 | | Phone | |
HMarketing: s
—— Street 3 | | Address Type | v
] Marketing Lists ]
@ Campaigns City |Graz | Shipping Method | v |
StateProvince iGraz | Freight Terms | W |

Klicken Sie dann auf [Call Number]

Der neue Web Page Dialog mit den verfiigbaren Nummern 6ffnet sich.
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&' |nititate outbound call

Martin Elverik

Horre Fhone 067684629074
Business Phone +43 316 680 28280 10
[ oo || Dial |
I
L

Wahlen Sie nun die Nummer, die sie anrufen mdchten und driicken auf [OK] oder
sie aktivieren den Anruf durch einen Doppelklick.
Wahrend Ihres Anrufes 6ffnet sich automatisch der Verlauf der Telefontatigkeit.

Wenn der Telephone Integration gedffnet ist, wird der Anruf notiert und angezeigt.

f'@ i [ saveandciose g} £} @ telp -
Phone Call
- New
Phone Call | Notes —
_ @
Sender |Q Michael Dohr |Eﬁ| Phone Mumber 43 676 846 290 73 |
Recipient | Martin Elverik |ﬁ| Direction ¢ Incoming (% Outaging
Subject * |a all T |
Regarding | Martin Elverik |@—|
Owner * |a Michael Diohr |ﬂ|
Buration | 30 minutes Il‘ Priarity |Normal V|
e [ i ™
Category | | Sub-Category | |

]
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3 Eingehende Anrufe

Wenn TI gestartet ist, kdnnen Sie einen kleinen Telefon-Icon im Kontext-Menl
sehen.

3.1 Baloon Element

Telephone Integration @:_. T o
Der Ballon ist das zentrale Element auf der % 5| Martin Elverik nz.01 3
Klientenseite. Begin: 09:57:22 End: 09:57:36 D

. . . 1M artin Elverikl
Dieser Ballon zeigt Ihnen alle verfligbaren 1
Anrufinformationen (siehe - Call Details)
Die 5 Bereiche, die im Bild nebenan mit
Zahlen gekennzeichnet sind, sind
2

(1) Anrufbereich
(2) Ballonfunktionen
(3) TAPI Funktionen v |{067684629073
(4) CRM Funktionen 5
(5) Anruffunktionen

1.) Der “Anrufbereich” ist im Kapitel
Anrufdeteils naher beschrieben.

2.) Die Ballonfunktionen sind:

(& Kundenspezifische GréBenveranderungen erméglichen

Beim Klicken dieses Icons verandert sich das Fensterlayout leicht
und ermdglicht das Verandern der GréBe, wie gewiinscht. Bei
erneuten dricken dieses Icons wird die Verédanderungsmoglichkeit
wieder gesperrt und die vorgewahlte GréBe gespeichtert. Der Ballon
behalt diese jetzt (um mit Parametern zu verandern siehe - Setup)

Verlauf anzeigen (mehr in Kapitel 5)

Bl i

Hilfe anzeigen

1=

Ballonfenster verbergen

3.) Die TAPI Funktionen sind:

Www.mscrm-addons.com Seite 5 von 20
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E Horer abnehmen/ Anruf annehmen

o Verbindung trennen

4.) CRM Funktionen:

Dieser Button 6ffnet die CRM Entitat, das dem Anruf zugewiesen ist. Falls
keine Entitat angegeben ist, aufgrund von mehreren Zielen (siehe >
Anrufdetails), 6ffnet sich der Entitatvorwahler Dialog.

=4 Erstellt eine neue Tatigkeit fur die Entitat, die dem Anruf zugewiesen wird.
LE Erstellt einen neuen Kontakt basierend auf der Telefonnummer.

— Erstellt eine neue Firma basierend auf der Telefonnummer.

5.) Anruffunktionen

Geben Sie hier eine Telefonnummer ein und driicken die TAPI Funktion ,Anruf
annehmen®. Das fuhrt zu einem Anruf zu der angegebenen Nummer.

Das Auswahlen eines eingehenden Anrufes flihrt dazu, dass die Nummer in das
Nummernfeld eingegeben wird und alles andere ersetzt.

www.mscrm-addons.com Seite 6 von 20
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3.1.1 Anrufdetails

Der Anrufbereich beinhaltet einzelne Anrufelemente, die entweder von
Telephonelntegration fir CRM 3.0 empfangen wurden oder eingeleitet sind.

Das Basis-Anrufelement beinhaltet 2 4 Fifth Bike Store oo:41 E3
Icons auf der linken Seite, welche den
Nachschlagezustand und Anrufzustand o _ _
anzeigen. Der Informationsbereich zeigt | [Fifth Bike Store, Indianapolis, .
Anrufbeginn und —-ende. Sobald Sie
verbunden sind zeigt der rechte obere
Bereich die Anrufdauer an. Der
Detailbereich zeigt die ausgewahlte CRM
Entitdt, so wie sie auf dem Server
definiert ist.

Begin: 14:11:49 End: -

Eingehende Anrufe in Abwesenheit werden farblich markiert.

# ! Fifth Bike Store 06.06 £
Das ist ein Beispiel fir einen Anruf in ¥ Fifth Bike Stare % o047 E3
Abwesenheit. Beachten Sie, dass die — :
Anrufdauer in diesem Fall durch das “F | Fifth Bike Stare oo:08 &3
Anruferdatum ersetzt wird.
Beim VergroBern des Anruffeldes ist die # ! Fifth Bike Store 06.06 £3
gfslitcll—?tl?c?—}r der Anruf eingegangen ist, Begin: 14:30 End: -
) Fifth Bike Store, Indianapolis, .
¥ Fifth Bike Stare oo:47 3
¥ Fifth Bike Stare oo:0g E3
www.mscrm-addons.com Seite 7 von 20
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Folgende Anrufstatusicons gibt es:

et

¢« @ @

]

q.

P

K

Abgehender Anruf in Arbeit, nicht verbunden
Eingehender Anruf wartet auf Annahme
Anruf verbunden

Eingehender Anruf abgeschlossen

Anruf in Abwesenheit. Die Farbe des Anrufelements ander in diesem Fall
die Farbe

Abgehender Anruf abgeschlossen
Abgehender Anruf, der nicht beantwortet wurde, abgeschlossen

Anruf wurde von oder zu Ihnen umgeleitet

Folgende CRM Statusicons gibt es:

CRM Nachschlagewerk wurde eingeleitet, aber nicht abgeschlossen

Die Telefonnummernsuche ergab mehr als seine Entitat (Siehe mehrfache
Ziele)

Das CRM Nachschlagewerk hat eine Firmenentitat ergeben

Das CRM Nachschlagewerk hat eine Leitungsentitat ergeben

Das CRM Nachschlagewerk hat eine andere Entitat ergeben

www.mscrm-addons.com Seite 8 von 20
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3.1.2 Mehrfache Ziele

Falls die CRM-Suche flir eine Nummer mehrere Ziele ergibt, wird, beim dariber
fahren mit der Maus, ein Detailfenster angezeigt welches alle Suchergebnisse
auflistet.

Falls ein Anruf mit mehreren Zielen verpasst wurde, 6ffnet sich durch Driicken der
,Open in CRM"- Schaltflache die Detailauswahl.

£
Filter; I |@I
L‘laﬁﬁrﬁfﬁ‘ Rides Craring Rides, Torrance, | _]
@:‘F&E‘r’e‘éﬁbnﬁuppﬁes: Recreation Supplies, Dallas, , 1
Eﬁ#‘iﬁsﬁ'&t&ﬁﬁhra Fifth Bike Store, Indianapalis, :J
@?ﬂ’{m_ﬁpﬁm-ﬁmds Black Sports Goods, Miami, , 1
@ﬂwg]kﬁﬁmre Many Bikes Store, Duwvall, , :J
@}iﬁ?ﬁﬁﬁﬁy-hiﬁes Yariety bikes, Redmond, | 1
E&@ﬁ'ﬁnna Yyonne, Mokay, :J

Das Detailfenster zeigt alle gefundenen Eintrage mit dem dazugehdérigen Icon, je
nach Entitatstyp.

Durch das Driicken der “to balloon” Schaltflache wird die ausgewahlt Entitat dem
Anruf zugewiesen. Sie kdnnen dies auch durch Doppelklick der gewiinschten
Entitat ausfihren.

Sobald sie einen Wert in den Filter eintragen, werden die Entitdten nach diesem
gefiltert. Der Filter arbeitet sehr schnell.
Um diesen Schritt wieder umzukehren I6schen sie einfach den Inhalt im Textfeld.

Www.mscrm-addons.com Seite 9 von 20
support@mscrm-addons.com




-
4% | mscrm-addons.com

TI_UserGuide_DE.pdf \ 2 Telephone Integration
‘Qo’ |

Sobald eine Entitat fur den Anruf ausgewahlt wurde (egal ob Sie bei der CRM-
Suche nur eine gefunden haben oder unter mehreren Zielen wahlen) kénnen sich,
je nach Einstellung, eventuell mehrere CRM-Fenster 6ffnen.

Um das zu verhindern muss die “allow unsigned ActiveX” — Option im Internet
Explorer aktiviert sein.

(/_“\) = E:‘Save and Close ﬂ Ej @) Help ~
| e .
S
Phone Call
: New
Phone Call | Motes
e @
Sender |ﬂ Michael Dohr |ﬂ| Phone Number 43676 846 790 73 |
Recipient | Martin Elverik |Eﬂ| Direction e (O
Subject * |a call T |
Regarding | Martin Elverik |ﬂ|
Owner * |ia Michael Dohr |a|
Duration | 30 minutes [s]  Priority [ Marmal v |
Due [ s [ae]
Category | | Sub-Category | |

b
Der Kontakt wird geéffnet.

Um das gewlinschte Verhalten zu definieren siehe - 4 Konfiguration
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3.2 Balloon Element (simple)

Telephone Integration verwendet in der vereinfachten Ansicht das Microsoft™
Outlook popup.

é‘ Active call i

Die angezeigte Information hangt einerseits von den in CRM hinterlegten
Informationen, andererseits von den Informationen welche vom TAPI-Treiber
geliefert werden ab.

é‘_ 85 Kakely, Christoph v

Haokely, Chriztoph, Kokely, Christoph,

Das Symbol links zeigt an, ob es sich um einen eingehenden oder ausgehenden
Anruf handelt.
Durch Klick kann der zugehérige CRM-Eintrag direkt gedffnet werden.

— ™y
Telephone Integration =l

=l
oeh

N

Die Wahlfunktion kann durch Doppelklick auf das TI -Icon in der Taskleiste
verwendet werden.

www.mscrm-addons.com Seite 11 von 20
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Weiters bietet diese Ansicht zusatzliche Optionen im Context-Mend.

Shovy Balloon

Call 067654622074 (1)
Copy [D676E4629074] (2)
Call using [+43 316 680880 1...] (3
Hiskar

Info ’ (4)
Setup

Exik:

1. Wahlwiederholung oder Rickruf zur zuletzt verwendeten Nummer
2. Letzte Nummer ins Clipboard kopieren.
3. Clipboard - Inhalt zum Wahlen verwenden.

4. Historie 6ffnen.

Versaumte Anrufe werden wie folgt angezeigt:

You mizzed a call romF.okely, Christoph. 19092007 14:24:12 M

& il

Diese Anzeige kann einerseits per Klick auf das “rote Kreuz"” geschlossen werden,
andererseits ist es mdglich den Rickruf durch Klick auf das “grine Anruf”-Icon zu
starten.

www.mscrm-addons.com Seite 12 von 20
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Konfiguration
Um die Konfiguration zu verandern starten Sie Telephone Integration Setup.

. . . . Show Balloon
Klicken Sie mir der rechten Maustaste auf den Icon im Infa
Kontext-Menl und wahlen sie Setup. :

T

Exxit

EpRone

Behaviour l Eallu:u:un] Server]

[nzoming Callz

4 kinimum number digitz to enable processing

Do action: below — * when lifted " on call notice

[v open entity an call

[ open new |Contact w | if caller iz unknown

[v open phone call activity

" generate new phone call activite [and allaeays stare it)

& arly show new phone call activit

Outgoing Callz

[v open entity on call
" generate new phone call activite [and allaeays stare it)

& arly show new phone call activit

hizc

[ activate Debugging v Launch TI o Spsterm Startup

Windowparam - just change it when you know what you are daingl

|Statu$=n|:|, toolbar_no, scrollbars=no, resizable=yes, width=2800, height=500

[ remove leading zero on all calls

Setup TAP! Client Cloze

Www.mscrm-addons.com Seite 13 von 20
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EINGEHENDE ANRUFE:

General:

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

Beim Annehmen des Anrufes:

Geodffneter Kontakt beim Anruf: Wenn Sie angerufen werden und den Anruf
annehmen wird TI den dazugehorigen Kontakt 6ffnen (sofern er im CRM
vorhanden ist).

Geodffnete Telefonanruftatigkeit: Wenn Sie angerufen werden und den Anruf
annehmen erstellt TI eine neue Telefontatigkeit...

- neue Telefonanruftatigkeit erstellen (und immer speichern): speichert
und 6ffnet es Ihnen

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

ABGEHENDE ANRUFE:

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

- neue Telefonanruftatigkeit erstellen (und immer speichern): speichert
und 6ffnet es Ihnen

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

VERSCHIEDENES:

- Fehlerpriifung aktivieren: Uberprifen Sie das um die Fehlerprifung zu
aktivieren

- WindowParam: Hier kénnen Sie die Einstellungen von den Fenstern andern.
Sie kénnen die StartfenstergrdoBe einstellen, falls sie in der GréBe veranderbar ist
usw.

www.mscrm-addons.com Seite 14 von 20
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4.1 Balloon Einstellungen

= LILE - curd 1 - 1

Eehaviour Balloon l Sewer]

B alloon araphics

|25E El: Width %
|25':| El: Height

B alloon zettings

20 El: b axirmum number of displaved call items

10 El: |nactive balloon timeout [0 for newver]

[ Usze autoclose ballaon after inactive timeout

Setup TAP! Client | Closs |

Unter “Ballon graphics” kénnen die MaBe der Ballons geandert werden. Eine
einfacherer Variante ist die GréBenveranderungsfunktion im Ballonfenster (siehe
- 3.1 Ballon Element).

“Balloon settings” definieren das Verhalten des Ballons, wenn er angezeigt wird.

“Inactive balloon timeout” definiert die Zeitspanne, nach der der Ballon sich
schlieBt, wenn keine Aktivitdten stattfinden. Das Wahlen eines Elements oder
einer Funktion verhindert das SchlieBen des Ballons.

Www.mscrm-addons.com Seite 15 von 20
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4.2 Server Einstellungen

Telepkﬂne Integration Setup [x]

Behaviu:uurl Balloon Server I

Preferred connection: ¢ ‘web Service % 501 Server

WehService | SoL |
—web Server

Sermver Itilsiter:5554

Hitpz: [ [Checking thiz option requires a certificate]

% |ntegrated security " Supply User

— Test

Test |

Setup TAPI Client Cloze |

Hier missen Sie ihren Servernamen und die Portnummer einegeben:
Zum Beispiel: tilsiter: 5554
Hier ist ein Beispiel flr die Einstellungen am SQL Server:

Www.mscrm-addons.com Seite 16 von 20
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Tklephune Integration Setup [x]

Behaviuurl Balloon Server I

Prefered connection:  © “web Service & S0OL Server

wiebService S0L I

—S0AL Server
Server | IENIER v ﬂ
Catalogs: |PTM_ED"-.-"_S_I,'StEI'ﬂE_GmbH_MSEHM v|
% |ntegrated security £ Supply User
—Test

Test I

Setup TAPI Client Cloze |

Www.mscrm-addons.com Seite 17 von 20
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5 Verlauf anzeigen

Wenn Sie mit der linken Maustaste auf dieses Symbol E klicken, 6ffnet sich
folgendes Fenster:

| [®] LineHisto ry EE'@ '

Logfiles Dietails

28.0:3:2007 / Line 0

27.03.2007 / Line 0 e 2z Stale

26022007 / Line 0 27.03.2007 03:47:49 & 24
27.03.2007 03:48:22 k 4 =)
27.02.2007 15:42:43 s 4 ao4y
27.03.2007 17:11:41 * 067
27.02.2007 17:16:54 & oot
27.03.2007 18:06:57 b
27.03,2007 18:20:13 & 087
27.03.2007 13:24:40 £ N ¥ |
27.03.2007 13:33:31 & 0e7
27.03.2007 18:40:22 & o067
27.02.2007 19:01:50 s 4 001
27.02.2007 19:03:06 * 067
28.02.2007 09:10:01 k4 004

lii 28,03.2007 11;28:50 ¥ 067
28,03.2007 11:56:45 w067
28.03.2007 13:50:10 ¥ 46CH
28.03.2007 14:04:19 & 4 460
< >
G :iii] B HE = Sync Cloze

Im linken Teilfenster kdnnen Sie verschiedene Protokolldateien nach Tag und Zeile
auswahlen.

Im rechten Teilfenster werden Ihnen die eingehenden und abgehenden Anrufe im
Detail aufgelistet.
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Nun haben Sie die Mdglichkeit TI mit ihrem CRM System zu synchronisieren, falls
der Anruf mit einer CRM Aktivitat verknipft ist.
Daflir missen Sie nur einen Anruf markieren und den [Sync]-Button betatigen.

(W] LineHistory

Logfiles

Dretails

26.03.2007 / Lina ) Syncstate Syncdate Syncmessage
| 27.03.2007 / Line 0
{26, 02.2007 / Line 0 synced 2007-03-28T09:46:002 none
error 01.01.0001 00:00:00°  no crm activity connects:
error 01.01.0001 00:00:00 no crm activity connecte:
error 01.01.0001 D0:00:00 no crm activity connecte:
error 01.01.0001 00:00:00 no crm activity connecter
error 01.01.0001 00:00:00 no crim activity connecte:s
error 01.01.0001 00:00:00 no crm activity connecthe:
error 01.01.0001 00:00:00 no.crm activity connects:
error 01.01.0001 00:00:00 no crm activity connecte:
errar 01.01.0001 00:00:00  no crm activity connectec
Brror 01.01.0001 00:00:00 no crm activity connecte:
error 01.01.0001 00:00:00 no. crim activity connechs:
error 01.01.0001 00:00:00 no crm activity connecte:
swnced 2007-02-28T09:56:12Z none
 lhone  |01.01.000£00:00:00
none 01.01.0001 00:00:00 none
none 01.01.0001 00:00:00 none
<.
@ i) B s
Icon Details
LE L}
UL Diese Schaltflache 6ffnet die CRM Entitat, die einem speziellen Anruf
zugeordnet ist.
(nur wenn die “"CRM”-Spalte der gewahlten Linie den ‘¥ Icon zeigt)
—
=1 Erstellt eine neue Aktivitat fur die zu dem Anruf gehdrige Entitat
= . .
24 Erstellt einen neuen Kontakt basierend auf der Telefonnummer
L~  Erstellt eine neue Firma basierend auf der Telefonnummer

Eingehenden Anruf annehmen

Www.mscrm-addons.com
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Kontakt

Falls Sie Probleme haben mit Telephone Integration for MS CRM 3 senden Sie un
seine Email an support@mscrm-addons.com or call +43 316 680 880 0
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