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1 Vorwort
Vielen Dank, dass Sie sich fir unsere CRM TAPI Schnittstelle entschieden haben.

Die CRM TAPI Schnittstelle fir Microsoft Dynamics CRM unterstitzt Sie bei Ihren taglichen Telefon-
Aktivitaten in Microsoft Dynamics CRM und erleichtert somit lhren Arbeitsalltag.

Die CRM TAPI Schnittstelle ist eine integrierte Applikation, welche dem Nutzer ein- und ausgehende
Telefonie-Funktionen in Microsoft Dynamics CRM zur Verfiigung stellt. Die Telefongesprache sind
komplett in das Aktivitdten-Management sowie in die Kontaktformulare von Microsoft Dynamics CRM
eingebettet.

Anrufe kénnen direkt aus allen gewiinschten Entitdten gestartet werden.

In diesem Benutzer-Handbuch finden Sie Anleitungen, wie aus beliebigen Entitaten und Feldern heraus
telefoniert werden kann. Eine wichtige Konfigurationseigenschaft der CRM TAPI Schnittstelle ist, dass sie
diese aus beliebigen Clientumgebungen (z. B. Terminalserver) ohne Clientinstallation nutzen kénnen.

Hierbei handelt es sich um ein Add-On fur Microsoft Dynamics 365.

Auf den folgenden Seiten finden Sie eine ausfuihrliche Anwendungsanleitung.
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2 Die TAPI-Line (Benutzerdatensatz)

Wenn die Reihenfolge der Installation (Import der Losung, Installation des TAPI-Managers, Installation
des TAPI-Connectors) eingehalten worden ist, startet der TAPI-Connector nach der Installation
automatisch, verbindet sich mit der Telefonanlage und liefert die Informationen der gtiltige TAPI-Lines,
die er dort vorfindet, an den TAPI-Manager. Der TAPI-Manager verbindet sich mit dem CRM und gibt die
entsprechenden Line-Informationen an dieses weiter. Aus diesen Informationen werden automatisch
Datensétze unter folgender Hierarchie erstellt:

- Standard-Datensatz,
- der Standort-Datensatz und
- die TAPI-Lines (Benutzerdatensatze)

Die Konfiguration des Standard- und Standort-Datensatzes unterliegt dem User mit der ,Tapilnterface
Admin“ Rolle. Die Eintrdge aus dem Standard Datensatz werden in den Standort Datensatz vererbt.
Werden die Eintrage im Standort Datensatz nicht geandert oder erfolgt dort kein Eintrag, werden die
Eintrdge aus dem Standard Datensatz in die TAPI-Line Gbernommen.

Der User mit der ,Tapilnterface Admin“ Rolle sollte den einzelnen Benutzern, den Besitz an der eigenen
TAPI-Line zuweisen, damit der User mit der ,Tapilnterface User“ Rolle individuelle Einstellungen seiner
TAPI-Line entsprechend seinen Bedurfnissen selbst konfigurieren kann.

Der User mit der ,Tapilnterface User” Rolle findet seinen User-Datensatz unter dem MenUpunkt
.Einstellungen, in der Sitemap Unterpunkt ,Donaubauer AG" und dort die Entitat ,TAPI Schnittstellen®.

Es kénnen mehrere Tapilines einen TAPI-Benutzer zugeordnet werden.
Dann werden bei diesem Benutzer eingehende Anrufe von mehreren Tapilines angezeigt.
(Feature: mehrere Tapilines pro Benutzer)

Da automatisch fir jede gefundene TAPI-Line im CRM ein TAPI-Line-Datensatz erstellt wird, ist bei
grof3en Unternehmen hier eine Vielzahl von Eintragen vorhanden. Wenn der User mit der ,Tapilnterface-
Admin“ Rolle jedem Benutzer den Besitz an seine TAPI-Line zugewiesen hat, kann jeder seinen
Datensatz mit der Suchfunktion schnell finden.

Microsoft Dynamics CRM | = Einstellungen [l Tapi Schnittstellen | »
Unternehmen Anpassung System Prozesscenter Donaubauer AG
LT_I| ur 1SManag... m d a Verwaltung E-Mail-Konfiguration ﬁ Prozesse Konfiguration
&
g Voriagen Losungen m Sicherheit E Konfiguration von Akt... Ereignisprotokolle
Produktkatalog Dynamics Marketplace m Datenverwaltung E Regeln far Aktivitatsfe... E Tapi Schnittstellen

Systemauftrage

Serviceverwaltung Plug-In-Ablaufverfolg... ‘:E.' CRM-App flir Outlook Tapi Protokelle

Dokumentenverwaltung
% Uberwachung

Ais Microsoft Dynamics CRM « % | EINSTELLUNGEN ~  Tapi Schnittstellen | v @ Erstellen

4 NeU M LOSCHEN |~ D) UNKKOPEREN |~ & LINKPERE-MAILSENDEN <~  [F] BERICHT AUSFUHREN ~ (I EXPORTIEREN NACH EXCEL  jify DATEN IMPORTIEREN | ~

+ Aktive Tapi Schnittstelle ~

| TapiName 4 Tapi Typ Tapi Line Tapi Benutze: Ubergeordneter Datensatz...  Besitzer

Standard Standard SYSTEM

Standert Standert Standard SYSTEM

tapiconnector.chd.desll Benutzer tapiconnector.chd.desll Standort SYSTEM 04042014 13:24

Zum Konfiguration individueller Einstellungen muss der Benutzerdatensatz durch den Benutzer geoffnet
werden.
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2.1 Allgemein
Unter dem Absatz ,Allgemein® sind bereits alle erforderlichen Daten automatisch durch das System oder

den User mit der ,Tapilnterface Admin® hinterlegt worden. Es handelt sich im Einzelnen um folgende
Eintrage:

Allgemein

Tapi Name "
Tapi Line

Tapi Benutzer

hicom.abe.de:25
B hicom.abe.de:25

.'. Max Mustermann

A
Besitzer

& SYSTEM

Typ und Angabe des dbergeordneten Datensatzes (Standard, Standort Datensatz)

Tapi Typ ™ 8 Benutzer Ubergeordneter Dat Standort

Tapi Name: wird automatisch nach erfolgreicher Installation gesetzt. Er setzt sich zusammen aus
- Servername, auf dem der TAPI-Connector installiert ist
- Doppelpunkt
- Name der TAPI-Line
z. B: hicom.abc.de:25
gof. kann man diesen Namen &ndern, um den Benutzerdatensatz besser zuordnen zu
kdnnen (z. B. Name des Benutzers)

Tapi Line: wird automatisch nach erfolgreicher Installation gesetzt, ist der gleiche Name wie der

automatisch erstellte TAPI Name (siehe vorstehend)
Der Name der TAPI-Line kann nicht verandert werden.

Tapi Benutzer: muss dem TAPI-Benutzer zugewiesen werden, der diese TAPI-Line nutzt

Besitzer: sollte der TAPI-Benutzer sein, damit er individuellen Eingaben (Popup Funktionen usw.)
individuell konfigurieren kann.
TAPI Typ: ist bei der Erstellung auf ,Benutzer” gesetzt und kann nicht geandert werden.

Ubergeordneter Datensatz: steht hier zwingend auf ,Standort”, wird automatisch erstellt und kann

nicht geandert werden.

Wird ein Benutzerdatensatz durch den User mit der ,Tapilnterface Admin“ Rolle manuell erzeugt, sind die
Felder ,TAPI Line“, ,TAPI Typ“ und ,Ubergeordneter Datensatz“ nur wahrend der Erstellung des
Datensatzes beschreibbar. Ist bei der manuellen Erstellung des Datensatzes ein Fehler eingegeben
worden, ist der Datensatz zu l6schen und erneut zu erstellen. Die manuelle Eingabe einer TAPI-Line ist
nur fur das Feature ,Eine TAPI-Line fur mehrere Benutzer” erforderlich.

2.2 Allgemeine Popup Einstellungen

Bei jedem Telefonanruf wird neben der Aktivitat , Telefonanruf“ ein Popup-Fenster gedffnet. Im Absatz
LAllgemeine Popup Einstellungen® kbnnen Sie dieses Popup-Fenster individuell gestalten

Allgemeine Popup Einstellungen

Anzeigedauer () 30 Telefonanruf &ffnen bei keinem oder einem Treffer

Popup Position
Popup Breite

Telefonanruf und D:

Maximale Treffer
Popup Hohe

Telefonanruf erst be

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener Strale 10
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Im Einzelnen sind folgende Einstellungen maoglich:

Anzeigedauer:

Wie lange soll das Popup-Fenster auf dem Bildschirm angezeigt werden. Die Anzeige muss in Sekunden
erfolgen. Automatisch erfolgte bei der Ersteinstellung des Benutzerdatensatzes die Voreintragung von 30
Sekunden.

Telefonanruf 6ffnen:
Mit dem Popup Fenster kann die Aktivitat ,Telefonanruf“ automatisch zu jedem Telefonanruf geéffnet
werden. Es gibt folgende Auswahlmdglichkeiten:

bei keinem oder einem Treffer
nur bei einem Treffer

kei mindestens einem Treffer
imrmer

nie

bei keinem oder einem Treffer

(unter Treffer versteht man, das Finden einer im CRM-System hinterlegten Telefonnummer)

- Die Aktivitat ,Telefonanruf wird bei jedem eingehenden Anruf gedéffnet, wenn eine oder keine
hinterlegte Telefonnummer (Anzahl Null oder Anzahl Eins) im CRM gefunden wird.
Wird eine Telefonnummer gefunden, erfolgen die entsprechenden Voreintrage in der Aktivitat
» 1 elefonanruf®.
Wird keine Telefonnummer gefunden, sind keine Voreintrage vorhanden.

nur bei einem Treffer

- Die Aktivitat ,Telefonanruf wird nur dann gedffnet, wenn eine hinterlegte Telefonnummer im
CRM gefunden wird.
Die Aktivitat ,Telefonanruf ist dann entsprechend mit den Voreintragen ausgefiillt.

bei mindestens einem Treffer

- Die Aktivitat ,Telefonanruf wird bei allen Anrufen gedffnet, bei denen eine Telefonnummer im
CRM gefunden wird.
Wird nur eine Telefonnummer gefunden, 6ffnet sich die Aktivitat , Telefonanruf* mit den
entsprechenden Voreintragen.
Bei mehreren Treffern 6ffnet sich die Aktivitat , Telefonanruf ohne Voreintrage.

immer

- Die Aktivitat , Telefonanruf“ wird bei jedem Anruf gedffnet.
Wird nur ein Treffer erzielt, 6ffnet sich die Aktivitat ,Telefonanruf‘ mit den Voreintragen.
Werden kein oder mehrere Treffer erzielt, 6ffnet sich die Aktivitat ,Telefonanruf ohne
Voreintrage.

nie

- Die Aktivitat , Telefonruf” wird nicht gedffnet.

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener Strale 10, 04774 Dahlen/Sa., Tel.: +49 (34361) 826-0, Fax: +49 (34361) 826-25, www.donaubauer.com
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Popup Position:

Hier kann mit der hinterlegten Optionsliste definiert werden, an welcher Stelle lhres Bildschirmes das
Popup Fenster eingeblendet werden soll. Beim Arbeiten mit mehreren Bildschirmen erscheint das Popup
Fenster der CRM TAPI Schnittstelle auf dem Bildschirm, auf dem das aktuelle Microsoft Dynamics CRM
gedffnet wurde.

rechts unten
links unten
links cben
rechts cben

Maximale Treffer:

In vielen Unternehmen wird die Telefonie Uber eine zentrale Stelle gemanagt. Dadurch kann es
passieren, dass sowohl im Firmen- als auch in den dazugehérenden Kontaktdatenséatzen die gleiche
Telefonnummer hinterlegt worden ist.

Unter diesem Punkt kann konfiguriert werden, wie viel Treffer im Popup Feld erscheinen sollen. Diese
werden in der Hierarchie

- Firma

- Kontakte

- Lead

- Benutzer,

angezeigt.

Sobald die eingestellte maximale Trefferanzahl erreicht wird, wird dieser Vorgang abgebrochen. Die
Ausgabe erfolgt gemafd der beschriebenen Hierarchie sporadisch ohne Sortierung.

Nach Installation ist hier der Wert 5 voreingetragen. Die Anzahl der maximalen Treffer ist zahlenm&Rig
nicht begrenzt.

Popup Breite und Popup Hbéhe:

Die Grol3e des Popup Fensters kann individuell eingestellt werden. Die Einstellung erfolgt in Pixel.
Nach Installation ist das Popup Fenster auf den Standardwerten eingestellt, die nicht definiert werden
mussen. (Breite: 250 Pixel; Héhe 100 Pixel).

Es gibt verschiedene Mdoglichkeiten, das Offnen des Popups und der Aktivitat , Telefonanruf‘ miteinander
zu kombinieren.

Telefonanruf und Datensatz aus Popup gemeinsam 6ffnen:

Bei eingehenden Anrufen 6ffnet sich das Popup Fenster. Wird dabei ein Datensatz (Firma, Kontakt, Lead,
Benutzer) mit der hinterlegten Telefonnummer im CRM gefunden, kann dieser Datensatz (Firma, Kontakt,
Lead, Benutzer) Giber den im Popup Fenster angezeigtem Link aus dem Popup direkt getffnet werden.
Steht hier die Auswanhl auf ,Ja“, wird gleichzeitig mit dem Offnen des gefundenen Datensatzes, die
Aktivitat ,Telefonanruf zu diesem Datensatz gedffnet. Steht die Auswahl auf ,Nein“ kann der Datensatz
geodffnet werden. Eine Telefonaktivitat 6ffnet sich jedoch nicht.

Telefonanruf erst bei Verbindungsaufbau 6ffnen:

Wenn die Einstellung auf ,ja“ gesetzt ist, wird der Telefonanruf erst bei Verbindungsaufbau getffnet.
(Anrufer und Angerufener sprechen miteinander).

Das bedeutet, wenn der Angerufene den Horer nicht abnimmt, weil er nicht am Platz ist, 6ffnet sich die
Aktivitat ,Telefonanruf* nicht.

Dieses Feature ist fur die TAPI-Benutzer, die ihren Arbeitsplatz unternehmensbedingt haufig verlassen
mussen.

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener Strale 10, 04774 Dahlen/Sa., Tel.: +49 (34361) 826-0, Fax: +49 (34361) 826-25, www.donaubauer.com
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2.3 Einstellungen fur das Offnen von TAPI-Protokollen

Sollen bei bestimmten Telefonnummern keine TAPI-Protokolle und/oder keine Popup-Fenster erstellt
werden, kann man die entsprechenden Telefonnummern, in den dafiir vorgesehenen Bereich wie folgt
eintragen:

Keine Tapi Protokoll Information speichern und kein Popup Fenster bei folgenden Telefonnummern (z.B. 200-300, 330)

Kein Protokoll -

Kein Popup Fenster -

Keine Tapi Protokoll Information speichern und kein Popup Fenster bei den folgenden Telefonnummern:

Kein Protokoll:

Hier werden die Telefonnummern hinterlegt, fir die kein Datensatz in der Entitat , TAPI-Protokolle®
angelegt werden soll. (z. B. interne Telefonnummern). Die einzelnen Nummern werden voneinander mit
Komma getrennt, ganze Nummernfolgen kénnen mit Bindestrich ohne Leerzeichen verbunden werden.
Beispiel: 11-19

Kein Popup Fenster:

Hier erfolgt der Eintrag der Telefonnummern, fiir diese kein Popup Fenster benétigt wird (z. B. interne
Telefonnummern). Die einzelnen Nummern werden voneinander mit Komma getrennt, ganze
Nummernfolgen kénnen mit Bindestrich ohne Leerzeichen verbunden werden.

Beispiel: 11-19

2.4 Die unscharfe Suche

ausgeschaltet

Bei einem eingehenden Anruf wird die vollstandige Telefonnummer in allen im CRM-System
vorhandenen Datensatzen gesucht. Wird die vollstandige Telefonnummer gefunden (Treffer), wird diese
entsprechend angezeigt.

Wird die vollstandige Telefonnummer nicht gefunden, erfolgt nur die Anzeige der eingehenden
Telefonnummer im Popup Fenster.

Ist das Feature ,Unscharfe Suche” aktiviert, wird der Benutzerdatensatz automatisch um das Feld
Suchalgorithmus erweitert.

Unscharfe Suche

Unzcharfe Suche Ja

Suchalgorithmus --

Der Suchalgorithmus kann entsprechend lhren Anforderungen konfiguriert werden.

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener Strale 10, 04774 Dahlen/Sa., Tel.: +49 (34361) 826-0, Fax: +49 (34361) 826-25, www.donaubauer.com
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Beispiel:
eingeschaltet:

Stufe 1

Bei einem eingehenden Anruf wird nach der vollstédndigen Telefonnummer gesucht (z. B. 0987654321).
Wird diese nicht gefunden, erfolgt die Suche in weiteren Stufen, das heil3t es wird nach Teilen der
eingehenden Telefonnummer gesucht.

Stufe 2

Die Vornullen der Telefonnummer werden abgeschnitten und dafir wird am Anfang ein Joker-Zeichen
(like) gesetzt.

Beispiel: Suche nach ,*987654321¢

Konfiguration im Feld ,Suchalgorithmus®:
replace("0+,); search(endwith); onresult(break)

(mit dieser Konfiguration wird nur das erste Zeichen entfernt:
replace(™\d,); search(endwith); onresult(break))

Stufe 3

Die Telefonnummer wird am Anfang um zwei Stellen gekurzt und dafiir wird am Anfang ein Joker-
Zeichen (like) gesetzt.

Beispiel: Suche nach ,*87654321%)

Konfiguration im Feld ,Suchalgorithmus®:
replace(™\d{2},); search(endwith); onresult(break)

Stufe 4

Die Telefonnummer wird am Ende um 3 Stellen gekiirzt und ein Joker-Zeichen (like) wird am Ende der
Telefonnummer gesetzt

Beispiel: Suche nach ,0987654*

Konfiguration im Feld ,Suchalgorithmus®:
replace(\d{3}$,); search(startwith); onresult(break)

Stufe 5

Die Telefonnummer wird am Anfang um eine Stelle und am Ende um 3 Stellen gekiirzt, am Anfang und
am Ende wird ein Joker-Zeichen (like) gesetzt

Beispiel: ,*987654*

Konfiguration im Feld ,Suchalgorithmus*:
replace(™\d,); replace(\d{3}$,); search(contains); onresult(break)

Wird in einer Stufe ein Treffer erzielt, werden nachfolgenden Stufen nicht durchsucht.
Die maximale Anzahl der gefundenen Datensatze wird standardmafiig auf 5 voreingetragen, richtet sich
aber nach der Konfiguration unter dem Punkt ,Maximale Treffer®.

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener Strale 10, 04774 Dahlen/Sa., Tel.: +49 (34361) 826-0, Fax: +49 (34361) 826-25, www.donaubauer.com
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2.5 TAPI Freigaben

Hier kénnen die Informationen entnommen, werden, welche weiteren TAPI-Lines flr den aktuellen
Benutzer freigegeben sind. TAPI-Lines kdnnen auch fur Teams freigegeben werden. Ist der aktuelle
TAPI-Benutzer einem dieser Teams zugeordnet, wird dies hier dokumentiert.

Diese Freigaben wie folgt dokumentiert:

Beispiel:
4 Tapi Freigaben
Benutzer/Team Freigegebene Tapilines Benutzer
Spalte 1: Name des aktuellen TAPI-Benutzers oder Name des Teams, dem der aktuelle TAPI-
Benutzer angehort
Spalte 2: Name der freigegebenen TAPI-Line
Spalte 3: welchen weiteren Benutzer wurde diese TAPI-Line ebenfalls freigegeben

4 Tapi Freigaben

Benutzer/Team Freigegebene Tapilines Benutzer

Team ABC
Mustermann, Max

hicom.abc.de:dg Schraber, Silke

Mustermann, Marie 2
Tester, Tabias

Sample, Sam

Wourde die TAPI-Line einem Team freigegeben ist dies in Spalte 1 dokumentiert. In der zweiten Spalte ist
hinterlegt, welche weiteren TAPI-Lines fur dieses Team freigegeben worden sind. In Spalte 3 sind dann
alle Benutzer dokumentiert, die zu diesem Team gehdoren.

2.6 Die allgemeinen Konfigurationen der gesamten Vorwahl der Firmentelefonnummern

Im Benutzerdatensatz sind hier keine Eintrage vorgegeben. Die bendtigten Daten werden aus dem

Ubergeordneten Datensatz (Standort-Datensatz) und sind dort keine Eintradge vorhanden, werden diese
aus dem Standard-Datensatz vererbt.

Allgemeine Konfiguration der gesamten Vorwah! der Firmentelefonnummer

nlandsvorwahl
Einwahlnummer
Konfiguration fur ausgehende Rufe

Amtsvorwahl Vorwahl

Konfiguration fur eingehende Rufe und Angabe der maximalen Lange der internen Nummer

Richtungskennzah Lange interne Num

10
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3 Nutzung der CRM TAPI Schnittstelle

3.1 Die Benutzeroberflache

Nach der Installation der CRM TAPI Schnittstelle wurde ein neues Icon fir die Telefonie in der Menlileiste
neben dem Benutzernamen eingebunden.

Mit Hilfe dieses Icons kann die Telefonfunktion aktiviert/deaktiviert werden.

Das Icon fir die Telefonie ist nur fir die CRM-Benutzer griin, denen eine TAPI-Line zugeordnet worden
ist. Bei CRM-Benutzern, denen keine TAPI-Line zugewiesen worden ist, ist der Pfeil rot.

3.2 Das Telefon-Icon
3.2.1 Der schnelle Standortwechsel iiber das Telefon-lcon

Hinweis: Diese Funktion ist nur fur TAPI-Benutzer mit einer Tapiline sinnvoll.

Um einzelnen Benutzern oder Teams zu ermdglichen, auch von anderen Standorten aus mit der

CRM TAPI Schnittstelle arbeiten zu kdnnen, missen TAPI-Lines den TAPI-Benutzern freigegeben
werden. Das Recht dazu hat der User mit der ,Tapilnterface Admin“ Rolle. Es handelt sich dabei um die
Standard-CRM-Funktion der Freigabe von Datensatzen.

Der schnelle Standortwechsel wird wie folgt durchgefiihrt:

Klick mit der linken Maustaste auf das Icon der Telefonie und es 6ffnet sich ein Fenster, auf denen die
freigegebenen TAPI-Lines des aktuellen Benutzers aufgelistet sind.

hicom.chd.de:40

hicom.chd.de:&2

Steht dem Benutzer nur eine TAPI-Line zur Verfligung, also wurden ihm keine weiteren TAPI-Lines
freigegeben, 6ffnet sich das Fenster wie folgt:

kein Wechselrecht

Mit einem einfachen Klick der Maustaste auf eine der angegebenen TAPI-Lines kann der Benutzer
seinen Standort sofort verandern.

Der TAPI-Benutzer kann er jetzt an einem Telefon (z.B. in einem Konferenzraum) mit der TAPI-Line
telefonieren, wie von seinem gewohnten Arbeitsplatz aus. Alle Funktionalitdten der CRM TAPI
Schnittstelle stehen ihm in vollem Umfang zur Verfliigung.
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Sollen die Telefonanrufe auf ein anderes Telefon umgeleitet werden und eine Protokollierung stattfinden,
ist dies wie folgt moglich:

Das Telefon wird auf den gewtinschten Apparat umgestellt. Es muss sich dabei um ein Telefon handeln,
dem eine TAPI-Line zugewiesen ist und diese TAPI-Line muss dem TAPI-Benutzer freigegeben sein.
Dann erfolgt im CRM der schnelle Standortwechsel wie vorstehend naher beschrieben.

Beispiel:

TAPI-Benutzer der TAPI-Line ,hicom.abc:25% ist Frau Silke Schréber

Diesem TAPI-Benutzer ist ebenfalls die TAPI-Line 66 zugewiesen. Die Umleitung vom Standort
»hicom.abc:25* wird manuell auf das Telefon mit der TAPI-Line ,hicom.abc:66“ umgeleitet. AuRerdem
wird der Standortwechsel im CRM auf die TAPI-Line ,hicom.abc:66“ mit der linken Maustaste eingestellt.
Geht jetzt ein Anruf auf der TAPI-Line ,hicom.abc:25" ein, wird dieser auf die Line ,hicom.abc:66"
umgeleitet und im TAPI-Protokoll wird der Anruf mit der TAPI-Line ,hicom.abc:66“ wie gewohnt
protokolliert.

Die Protokollierung der Anrufe tber ein Handy oder ein Telefon, denen keinen TAPI-Line zugewiesen ist,
funktioniert nicht.

Mochte der TAPI-Benutzer wieder von seinem Arbeitsplatz aus arbeiten, missen die Einstellungen
zurlickgesetzt werden, ansonsten erfolgt keine Protokollierung des Telefonanrufes.

Das Freigeben weiterer TAPI-Lines kann nur der User mit der , Tapilnterface Admin“ Rolle.
3.2.2 Weitere Funktionen des TAPI-Icons

Mit rechtem Mausklick auf dieses Icon kann man ein weiteres Untermenu 6ffnen:

Meine Tapi Protokolle
Telefonie-Uberwachung ein
Telefonie-Uberwachung aus

Telefonie-Einstellungen dndern

Meine TAPI-Protokolle:
Mit Mausklick gelangt man direkt zur Ansicht ,Meine TAPI-Protokolle” des jeweiligen TAPI-Benutzers

Telefonie-Uberwachung ein:
Die CRM TAPI Schnittstelle mit all Ihren Funktionen kann eingeschalten werden.

Telefonie-Uberwachung aus:
Die CRM TAPI Schnittstelle wird deaktiviert und kann somit nicht genutzt werden.
mit Mausklick auf dieser Auswahl, wird das Telefon-Icon rot mit Pfeil nach unten dargestellt. E

Telefonie-Einstellungen andern;

Mit Mausklick auf diese Auswahl gelangt der aktive Benutzer direkt auf seinen Benutzerdatensatz, um
Anderungen vorzunehmen.
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3.3 Die Datensatze im CRM

Je nach der Konfiguration, welche die Geschéftsfihrung fir das Gesamtunternehmen vorgesehen hat,
werden die einzelnen Entitaten und die entsprechenden Felder dazu durch den User mit der
»1apilnterface” Admin Rolle konfiguriert. Um die Funktionalitat der CRM TAPI Schnittstelle darzustellen,
wird in unserem Beispiel ein Kontaktdatensatz betrachtet, in dem alle erforderlichen Felder fur die
Telefonie vorkonfiguriert worden sind.

Kontaktdatensatz:
KONTAKTIMFORMATIOMEN
Vollstandiger Nam * Tester, Frank
Position -

Firmenname -

E-Mail lizenzen@donaubauer.com

Telefon (geschaftlich) - L
Mobiltelefon - L4
Telefon (privat) -- L
Fax -

Pager - ¢

Hinter den entsprechend konfigurierten Feldern des Datensatzes wurden Telefon-Buttons eingefugt.

Aktivitat , Telefonanruf®:

TELEFOMAMNRUF

N . T | f f Vertrieb
eU e e Oﬂaﬂru Nein

Betreff * -

Bezug -

Anrufender Tester, Frank Richtung Eingehend

Angerufener ™ Donaubauer AG Telefonnummer 01234567890

Startdatum 18.09.2015 16:07 Fillig 18.09.2015 16:08

Beschreibung

Uber diese Buttons in der Aktivitat ,Telefonanruf“ kann mit der CRM TAPI Schnittstelle gearbeitet werden.

Fur Benutzer, denen keine TAPI-Line zugewiesen worden ist, werden in den Datensatzen die Telefon-
Icons nicht eingeflgt.
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3.4 Nutzen der Telefon-Funktionalitat

Um innerhalb der taglichen Arbeit mit Microsoft Dynamics CRM die Telefon-Funktionalitit nutzen zu
kénnen, muss die CRM TAPI Schnittstelle aktiv sein.

Nach dem Starten des Microsoft Dynamics CRM sollte der Button fiir die CRM TAPI Schnittstelle in der
Mentileiste mit dem griinen Pfeil angezeigt werden.

Ist dieser rot, muss eventuell mit rechtem Mausklick auf diesen, die ,Telefonie-Uberwachung“ manuell
eingeschalten werden.

Wird der Button nicht griin oder verandert sich nach gelb, liegt ein Fehler vor.

In diesem Fall wenden sie sich bitte an den CRM-System-Administrator. Das Vorgehen zur
Fehlerbehebung findet ihr CRM-System-Administrator im Installations- und Konfigurationshandbuch im
Abschnitt ,Fehlerdiagnose®.

Fur die Funktionalitéat der CRM TAPI Schnittstelle mussen die Felder
- directioncode (Richtung)
- from (Anrufer)
- to (Angerufener)
- phonenumber (Telefonnummer),
- optional, die Telefonzeitfelder fur Start, Ende und Dauer der Verbindung, die in der Konfiguration
eingestellt sind, auf dem Formular des Telefonanrufs vorhanden sein.

3.4.1 Ausgehende Telefonanrufe

Um ein Telefonat fihren zu kénnen, muss zuerst die gewiinschte Entitat (z. B. der Firmendatensatz)
gedffnet werden.

Wenn dem aktuellem Tapi Benutzer mehrere Tapilines zugeordnet sind, wird der ausgehende Anruf von
der aktuellen Tapiline ausgefihrt, die durch das Feld ,aktuelle Tapiline® im Bereich ,Konfiguration fiir
ausgehende Rufe* im entsprechendem Tapi- Benutzerdatensatz gekennzeichnet ist.

Konfiguration fiir ausgehende Rufe

Amtsvorwahl

aktuelle Tapiline la

In der ausgewahlten Entitat ist eine oder mehrere Telefonnummern hinterlegt. So kann zum Beispiel in
der Entitat Kontakt die dienstliche, die private, die Mobilfunk- und unter der Rubrik Pager eine
Telefonnummer hinterlegt werden. Die gewiinschte Telefonnummer wird durch das Betéatigen des
Telefon-Buttons hinter der entsprechenden Telefonnummer gewahlt.

Nach dem Betatigen des Buttons wird sofort das Fenster fur die Aktivitat , Telefonanruf gedffnet.
Voreingetragen sind folgende Felder:

- Anrufender (from)

- Angerufener (to)

- die gewahlte Telefonnummer und
- die Richtung (ausgehend)

Wenn dies konfiguriert ist und sich die Felder auf dem Formular , Telefonanruf befinden, werden in der
Aktivitat ,Telefonanruf die Daten fir den tatsachlichen Beginn des Telefonates (Startdatum, bestehend
aus aktuellem Datum und Zeit) automatisch eingetragen, sobald der Anrufer das Telefonat annimmt.

Wahrend des Telefonates, kdnnen jetzt bequem die Daten des Anrufes dokumentiert werden
(Bezug/Betreff/Inhalt des Telefonates), so dass keine wesentlichen Informationen verloren gehen kénnen.
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Vorausgesetzt, die entsprechende Konfiguration liegt vor und befinden sich die Felder auf dem Formular
»1elefonanruf®, werden nach dem Beenden des Telefonats, der minutengenaue Eintrag des tatséchlichen
Endes des Telefonates unter Angabe vom aktuellen Datum und Zeit in die Aktivitat , Telefonanruf®
eingetragen. Ebenso kann die Zeitdauer des Gespraches angezeigt werden.

Sollte der Angerufene nicht erreichbar sein, kann das Telefonat durch Mausklick auf den sich im Formular
» 1 elefonanruf‘ mit einem roten Pfeil gekennzeichneten Button abgebrochen werden.

b

Soll der Telefonanruf zu einem spéateren Zeitpunkt noch einmal erfolgen, kann man das Fenster bequem
offenlassen und durch Driuicken des griinen Buttons zu einem spéteren Zeitpunkt wiederholen.

il

:J"|'.

Nach einer eventuellen Kontrolle des Inhaltes des Telefonates kann die Aktivitat auf die dazu gehdrende
Entitat referenziert werden, wird entsprechend gespeichert und abgeschlossen.

Nachdem man das Telefonat geschlossen hat, ist dieses auf der referenzierten Entitét (z. Bsp.
Verkaufschance oder Anfrage) unter der Rubrik ,geschlossene Aktivitat” zu finden. Eine
Anderung/Berichtigung des Inhaltes oder eine Referenzierung auf eine andere Entitét ist nicht mehr
maoglich.

3.4.2 Eingehende Telefonanrufe

3.4.2.1 Das Popup Fenster

Die Konfiguration des Popup Fensters ist im Abschnitt Allgemeine Popup Einstellungen néher
beschrieben und individuell konfigurierbar.

Wir gehen davon aus, dass bei jedem eingehenden Anruf ein Popup Fenster gedffnet wird. Aus diesem
Fenster kann man bereits folgende Informationen entnehmen.

Telefonnummer des Datum und Uhrzeit
Anrufenden (auch des Anrufes
interne Mummern)

\ &5 CRM Tapi Schnittstelle . X /

0123456789 12.06.2015 14:30

¥ schrdber, Silke (Donaubauer AG)
% Donaubauer AG

Mame des Anrufer, Tapiline:123 Mr: 98

sofern ein

Datensatz im CRM
far diesen erstellt
ist. Ist die gleiche

Telefonnummer bei . Die Telefon-Line,
Firma und Kontakt die aqgerufen wird
hinterlegt, werden auch intern

hier mehrere
Treffer angezeigt

Wird ein Kontakt-Datensatz mit der eingehenden Telefonnummer gefunden, steht der Gibergeordnete
Firmendatensatz in Klammer hinter dem Namen des Kontaktes.
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Ist im Benutzerdatensatz unter ,Telefonanruf und Datensatz aus Popup gemeinsam 6ffnen” ein ,Ja“
hinterlegt, wird mit einfachem Mausklick auf einen der gefundenen (verlinkten) Treffer, sowohl der
Datensatz (Firma, Kontakt, Lead) als auch die Aktivitat ,Telefonanruf* gleichzeitig getffnet.

Ist dort ,Nein® hinterlegt kann man mit einfachem Mausklick auf den Treffer nur den Datensatz (Firma,
Kontakt, Lead) 6ffnen.

Mit Doppelklick auf die Zeile des Treffers (nicht auf den verlinkten Namen) kann man die Aktivitat
» 1 elefonanruf* 6ffnen.

Ist der Anrufer nicht in lnrem CRM-System hinterlegt, wird ein leeres Popupfenster mit der
Telefonnummer und mit Telefon-Icon angezeigt.

Ist der Anrufer nicht in Ihrem CRM-System hinterlegt und hat er seine Rufnummer unterdriickt, wird ein
leeres Popupfenster ohne Nummer und ohne Telefon-Icon angezeigt.

3.4.2.2 Die Aktivitat ,Telefonanruf‘ bei eingehenden Anrufen

Gleichzeitig mit dem Popup Fenster wird die Aktivitat ,Telefonanruf‘ gedffnet.

Neu: Telefonanruf

Telefonanruf

Anrufen von™ B Testfirma 2 Telefonnummer 45 i ¥

Anrufen™® Der Tester Richtung Eingehend

Betreff *

Bezug

Besitzer ™ & Der Tester

Wourde der Anrufer im CRM-System gefunden (Treffer) und konnte die Telefonnummer eindeutig
zugeordnet werden, werden in die sich 6ffnende Aktivitat , Telefonanruf® sofort die Felder Anrufer (from),
Angerufener (to) und der tatsachliche Beginn (Datum und minutengenaue Zeitangabe) des
Telefonanrufes voreingetragen (sofern sich die Felder auf Inrem Formular , Telefonanruf befinden).

Ist der Anrufer nicht in lhrem CRM-System hinterlegt und hat er seine Telefonanlage so konfiguriert, dass
die Telefonnummer nicht tGibersandt werden soll, steht im Popup Fenster ,Unbekannte Nummer*. Mit
Doppelklick auf die entsprechende Zeile kann die Aktivitat ,Telefonanruf‘ gedffnet werden. Die Daten fiir
den Anrufenden (from) und die Telefonnummer sind dann nicht ausgefullt.

Wird die Telefonnummer durch den Anrufer nicht mitgereicht, erscheint im Popup-Fenster die Ausschrift
»null“. In diesem Fall wird keine Telefon-Aktivitat gedffnet.
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3.4.2.3 Die Protokollierung des Telefonanrufes

Der eingehende Telefonanruf kann nunmehr inhaltlich sofort aufgenommen werden. Nach Beendigung
des Telefonates wird, wie beim ausgehenden Anruf, das Datum und die Uhrzeit des geftihrten
Telefonates automatisch eingefiigt (sofern sich diese Felder auf Ihrem Telefonanruf-Formular befinden),
so dass man das Telefonat nur noch auf die entsprechende Entitat referenzieren und abschliel3en muss.

In Ihrem CRM-System ist eine Firma und unter der Firma mehrere Kontakte hinterlegt. Bei allen
Kontakten ist die Telefonnummer der Firmenzentrale als Telefonnummer angegeben. Bei einem Anruf
von einem dieser Kontakte erscheint das Popup-Fenster mit Auflistung aller in Frage kommenden
Entitaten, in unserem Fall die Firma und alle Kontakte. Wurden mehr als drei Treffer gefunden, kénnen
alle weiteren mit einem Scroll-Balken an der rechten Seite des Popup-Fensters zur Ansicht gelangen
oder, sollte dies oft vorkommen, konfigurieren Sie ihr Popup Fenster in einer Grol3e, die alle méglichen
Eintrédge anzeigt.

Eine Aktivitat , Telefonanruf* wird nicht gedffnet.

Nachdem man den Telefonanruf angenommen und der Anrufer einem der gefundenen Treffer eindeutig
zugeordnet werden konnte, ist es mdglich, durch Doppelklick auf die Zeile der identifizierten Person die
Aktivitat ,Telefonanruf‘ manuell zu erzeugen.

Die Aktivitat ,Telefonanruf” ist dann mit den vorgenannten Daten des Anrufers vorausgefulit.

3.5 Tapi Protokolle

Unter der Entitat ,Tapi Protokolle® werden alle ein- und ausgehende, auch alle entgangenen, Anrufe
dokumentiert.

+ Meine Tapi Protokolle ~
~ Nummer Tapi Line Interne Nu... | Beginn des Anrufs 4+ | Verbindungsaufbau Verbindungsende Gesprichsz..  Gesprichsri...
51 hicom.abc2s 28 05.08.2015 16:02 05.08.2015 16:02 05.08.2015 16:13 10 Minuten Eingehend
03 hicom.abc25 10 05.08.2015 16:01 05.08.2015 16:02 05.08.2015 16:02 0 Minuten Eingehend
02 hicom.abc:25 10 05.08.2015 15:57 05.08.2015 16:00 05.08.2015 16:00 0 Minuten Eingehend
hicom.abec:25 10 05.08.2015 15:18 05.08.2015 15:21 05.08.2015 1523 1 Minute Eingehend
o7 hicom.abc2s 10 05.08.2015 14:47 05.08.2015 1448 05.08.2015 14:50 2 Minuten Eingehend
03 hicom.abec:25 10 05.08.2015 14:24 05.08.2015 14:24 05.08.2015 14:25 0 Minuten Eingehend
02 hicom.abc:25 10 05.08.2015 14:15 05.08.2015 14:15 0 Minuten Eingehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 13:54 05.08.2015 13:55 05.08.2015 13:56 1 Minute Eingehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 11:39 05.08.201511:39 0 Minuten Eingehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 11:21 05.08.2015 11:23 05.08.2015 11:23 0 Minuten Eingehend
03 hicomabc2s 10 05.08.2015 10:35 05.08.2015 10:35 05.08.2015 10:37 1 Minute Eingehend
08 hicom.abec:25 28 05.08.2015 09:50 05.08.2015 09:50 05.08.2015 09:54 3 Minuten Ausgehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 0841 05.08.2015 0%:42 05.08.201508:43 0 Minuten Eingehend

Sollte einmal ein Anruf nicht entgegengenommen werden kdnnen, ist es anhand des TAPI-Protokolls
Uber die inverse Suche mdoglich, den Anrufer zu identifizieren und einen Rickruf zu tatigen.
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3.6 Dielnverse Suche

Uber die inverse Suche kann man einen eingehenden Anruf simulieren.
Die inverse Suche kann man direkt aus dem TAPI-Protokoll heraus bedienen. Dazu wird der
entsprechende Datensatz markiert und der Button ,inverse Suche® in der Menuleiste betatig.

4 NEU  # BEARBEITEN  / AKTIVIEREN  [§ DEAKTIVIEREN T LOSCHEN | ~ él'oZLJWEISEN €7 FREIGEBEN ===

O Link kopieren »
* Meine Tapi Protokolle ~ @ Link perE Mailsenden | >
3:\’{. Workflow ausfiihren
' Nummer Tapi Line Interne Nu... = Beginn des Anrufs Verbindur Gesprichsz.. Gesprachsti..
Dialog starten
w45 tapiconnector.chd.de:40 40 06.08.2014 13:21 06. m 0 Minuten Eingehend
Bericht ausfiihren 3
45 tapiconnector.chd.de:40 40 0 Minuten Eingehend
ﬂi Exportieren nach Excel
45 tapiconnector.chd.de:40 40 i’ o 0 Minuten Eingehend
aten importieren
45 tapiconnector.chd.de:40 40 n Erweiterte Such 0 Minuten Eingehend
rweiterte Suche
45 tapiconnector.chd.de:40 40 I@J N Such 0 Minuten Eingehend
inverse Suche
45 ta nector.chd.de:40 40 . . 0 Minuts Ein
piconnector.chd.de: oIl Diagrammbersich \ inuten ingehend
45 tapiconnector.chd.de:40 40 Bﬁg Ansicht 0 Minuten Eingehend
45 tapiconnector.chd.de:40 40 r‘ﬂ' Neue Systemansicht 0 Minuten Eingehend
45 tapiconnector.chd.de:40 40 D‘_ Entitst anpassen 0 Minuten Eingehend
45 tapiconnector.chd.de:40 40 ﬁ Systemansichten 0 Minuten Eingehend
45 tapiconnector.chd.de:40 40 06.08.2014 10:18 06.08.2014 10:18 0 Minuten Eingehend

Es 6ffnet sich das TAPI-Popup Fenster wie bei einem eingehenden Anruf. Wurde die entsprechende
Telefonnummer in einem CRM Datensatz gefunden, stehen somit sofort alle Daten des entsprechenden
Anrufes und alle vorstehend ndher beschriebenen Funktionen zur Verfligung.

Es ist somit einfach méglich, z.B. entgangene Anrufe nachzuverfolgen und den Kunden einfach und
zeitnah zu kontaktieren.

TAPI PROTOKOLL : INFORMATIOMEMN
Allgemein

Nummer * 514 @;ﬂ

Interne Mummer 40

Gesprachsrichtung Eingehend

Verbindungszeiten

Beginn des Anrufs 17.06.2014 11:09 ‘

Verbindungsaufbau 17.06.2014 11:09 Verbindungsende 17.06.2014 11:13

Gesprachszeit 4 Minuten

Dieser Vorgang kann auch aus dem TAPI-Protokoll-Datensatz heraus erfolgen.
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3.7 Der TAPI Notifier

Fur die Uberwachung eingehender Anrufe unabhéngig vom Web-Client gibt es den TAPI Notifier.
Dieser verbindet sich wie der Web-Client mit dem TAPI Manager.

Der TAPI Notifier besteht aus einer Anwendungsdatei und mehreren DLL- Dateien und muss auf den
Client-PC nur gestartet werden, oder kann ber die Autostart-Funktion des Client-PC gestartet werden.
(keine Installation)

Ein eingehender Anruf wird wie bei dem Web-Client mit einem Popup angezeigt.
Hierflr ist ein installierter Internet-Explorer auf dem Client-PC des TAPI-Benutzers notwendig.

“ CRM TAPI Schnitt... | = | o -

% Testfirma 2

™
E¥ Hans Meier (ABC Firmal v
EXE Eqon Olsen
Tapiline: tapiconnector.chd.de:ds Nr. 45
Hinweise:

- Wenn der TAPI-Notifier aktiv ist, wird ein bereits bestehender Web-Client abgemeldet.
Das TAPI-Icon im Web-Client ist dann rot.
- Wenn der TAPI-Notifier aktiv ist, erfolgt kein automatisches Anmelden des Web-Clients

beim Starten des CRM.
- Durch manuelles Aktivieren des Web-Client wird ein zuvor angemeldeter TAPI Notifier abgemeldet.
- Der TAPI-Benutzer braucht die Rechte ,prvReadUserSettings” und ,prvReadWebResource*

3.7.1 Hinterlegung der CRM-Konfiguration im Active Directory

Die Standard-Werte fir den CRM-Server und der Organisation kdnnen global im Active Directory
hinterlegt werden.

Dazu wird von Domain-Administrator ein neuer Service-Container mit dem Namen CrmTapiNotifier Uber
den ADSI Editor erstellt. In dem Attribut adminDescription wird der Name des CRM-Servers und im
Attribut adminDisplayName wird der Name der Organisation hinterlegt.
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File Action View Help

@ #[E XE 6= B[

2 ADSI Edit Name | Actions
4 i Configuration [devdc3.devchd.local] ] CN=AuthN Policy Confiy _
4 [ CN=Configuration, DC=devehd, DC=local | CN=Claims Configuratic
(] CN=DisplaySpecifiers ] CN=CrmTapiNotifier More Actions ’
g E:ZS“E”“J";R'S*‘“ | CN=Group Key Distribut
=Forestllpdates 71 CM=Microsoft SPP
g E::;?thrgFo;ndCDnﬁg ] CN=MsmaqServices
= uotas
CN=Net5:
] CN=Partitions a .wm .
[ CN=Public Key Services
7] CN=Physical Locations
o [ CN=RRAS
Move CM=RTC Service
=T =
B New Connection frem Here (7] CN=Shadow Principal C|
g [ New || object.. |
q
B¢ View L
[ Delete
g E Rename
= Refresh
&« Export List...
g Properties
= ¢
= cNa Help
] CN=WellKnown Security Principals
<[] [>]

Create a new object

Auswahl der Klasse des neuen Objektes

Select a class:

account

aCSPalicy
aC5Resourcelimits
aCssubnet
addressTemplate
applicationEntity
applicationversion

certificationAutharity
classStore

comConnectionPoint
contact

rontrolArrezeRinht I:V

20

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener StraBe 10, 04774 Dahlen/Sa., Tel.: +49 (34361) 826-0, Fax: +49 (34361) 826-25, www.donaubauer.com



DONAUBAUER

AKTIENGESELLSCHAFT

Namen des Containers ist CrmTapiNotifier

m

nicode String

Common-Mame

CrmTapiMotifier|

Setzen der Attribute adminDescription und adminDisplayName

To complete the creation of this object, click Finish.

To set more attributes, click More Attributes.
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Attribut fiir den Crm-Server (adminDescription)

Attributes

Path:

Class: container

Select which properties to view: |0p1iana|

Select a property to view: |admir| Description

Attribute Values

Synta: | DirectonyString

Edit Attribite: |hﬁps:fﬁu‘msewer.domain.lncal|

Value(s): | <ot set=

Attribut flr die CRM-Organisation (adminDisplayName)

Attributes

Path:

Class: container

Select which properties to view: |Op1iona|

Select a property to view: |admin DigplayMame

Attribute Values

Synta: | DirectonyString

Edt Attribute: |CRM|

Value(s): | <ot set=
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Im Active Directory sieht man jetzt den Service CrmTapiNotifier

Eile Action View Help
e« sE XE =z BHE =

@ Active Directory Sites and Servic|| Name Type Description
4 7] Sites

b Inter-5ite Transports

B ] Subnets

[ E Wurzener-10
4 7] Services

B [ AuthM Policy Configural
1 Claims Configuration
| CrmTapiMotifier
| Group Eey Distnibution §
B [ Microsoft SPP
[+ MsmgServices
p L] MetServices
b [ | Public Key Services
B[] RRAS
p ] RTC Service
b ] Shadow Principal Config
B[ Windows NT

| 1]

There are no itemns to show in this view,

Uber die Properties kénnen die Werte im Attribut Editor ge&ndert werden.

File Action View Help
s 2E|XE G HE 2

[l Active Directory Sites and Servic/| Name Type Description
B[ Sites
4 [ Services
b ] AuthM Policy Configural
p [ Claims Configuration
b I:g g::ﬁigo[: Delegate Control...
b [ Microsoft SP Find...
[ MsrngService New
b NetSler\rlca All Tasks
¢ | Public Key S
p [ RRAS View
p | RTC Service
r [ Shadow Pring
b [ Windows NT

There are no items to show in this view.

Delete
Refresh
Export List...

Properties

| Help

H

Opens the properties dialog box for the current selection.
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Attribute Editor |5emnn,r |

Attributes:

Attribute

Value

adminDescription
adminDisplayName

https://test. crm3.chd .de
Test

cn

defaultClass Store
description
displayMame
displayMamePrintable
distinguished Mame
dSASignature

extensionMame
flags
fSMORoleOwner
instance Type

dSCorePropagationD...

CrmTapiMotifier
<not set>

<not set>

<not set>

<niot set
CN=CrmTapiMotifier CM=Services CN=Config
<not set>
E0=()

<not set>

<not set>

<not set>

[ed = (WRITE)

<

|| Cancel
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3.7.2 Konfiguration des TAPI Notifier

Beim ersten Aufruf des TAPI Notifier miissen die Anmeldeinformationen tGibergeben werden.
Diese Anmeldeinformationen kénnen im Windows-Tresor gespeichert werden.

Verbindung mit Microsoft Dynamics CRM herstellen X

L ' Microsoft Dynamics CRM

Domain'\Benutzemame: | \
Kennwort: | |
[[] Kennwort speichem und Verbindung
automatisch herstellen
e

Wenn die Verbindungsdaten zum CRM von den globalen Einstellungen im Active Directory abweichen ,
dann kénnen diese lokal in der Registry des aktuellen Benutzers gespeichert werden.

Beim Start des TAPI Notifier wird zuerst aus der Registry gelesen. Gibt es dort keinen Eintrag, dann
werden die globalen Einstellungen aus dem Active Directory gelesen.

Dafir gibt es im Kontextmenu des TAPI Icons den Button Konfiguration bearbeiten

Telefonie-Uberwachung ein

Telefonie-Uberwachung aus

Telefonie-Uberwachung Log
Meine Tapi-Protokolle

Telefonie-Einstellungen

Konfiguration bearbeiten

Telefonie-Uberwachung beenden

#  Konfiguration bearbeiten by

CRM Server |hﬁps:ffc:rrnser‘uer.dnmain.lncall |

Crganisation |CHM |

ftrcen
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3.7.3 Bedienung des TAPI Notifier

N &

08:53
A DGR 50620

In der Informationsleiste untern rechts erscheint das TAPI Icon.

- griin: Telefonie-Uberwachung ist aktiv

- gelb: Die Tapiline des TAPI-Benutzers wurde vom TAPI Connector nicht angemeldet
oder nicht lizensiert.

- rot: Telefonie-Uberwachung ist nicht aktiv (oder Fehler, Siehe Log-Informationen)

Mit Rechts-Klick auf das TAPI-Icon erscheint ein Kontextmenu fur die Bedienung des TAPI Notifier.

Telefonie-Uberwachung ein

Telefonie-Uberwachung aus

Telefonie-Uberwachung Log
Meine Tapi-Protokolle
Telefonie-Einstellungen

Koenfiguration bearbeiten

Telefonie-Uberwachung beenden

- Telefonie-Uberwachung ein/aus i
Flr das Ein und Ausschalten der Telefonie-Uberwachung
Bei ausgeschalteter Telefonie-Uberwachung ist das TAPI-Icon rot.

- Telefonie-Uberwachung Log
Es 6ffnet sich ein Fenster mit Log-Informationen (u.a. zur Erkennung von Fehlern)
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~

= CrmTapiNotifier -

Mittwoch, 8. Juni 2016 11:57:56 686507

08062016 11:57:56.66 - Korfiguration aus Active Directory gelesen
CRM-Server-URL: http//crm2016b/Tapi 2011/Organization svc
CRM-Organisation: Tapi

\Version: 8.1.1.0

Mittwoch, 8. Juni 2016 11:58:26 328077
08.06.2016 11:58:26.328 - Socket Disconnect - Shutdown ausgsfihrt

Mittwoch, 8. Juri 2016 11:58:26.328077
08.06.2016 11:58:26 328 - Socket Disconnect - Close ausgefithrt

Mittwoch, 8. Juni 2016 11:58:26 328077
08.06.2016 11:58:26.328 - KeepAlive-Timer beendet

Mittwoch, 8. Juri 2016 11:58:26.328077
08.06.2016 11:58:26.328 - SocketConnect - WebAppUH: hitp //crm2016b/ Tapi

Mittwoch. 8. Juni 2016 11:58:26 328077
08.06.2016 11:58:26.328 - SocketConnect - ServerUr: hitp://crm2016ib. Tapi/XRMServices/2011/Organization.sve

Mittwoch, 8. Juni 2016 11:58:26 328077
08.06.2016 11:58:26 328 - CRM Version: 8.0.0.1088

Mittwoch. 8. Juni 2016 11:58:26.328077

08.06.2016 11:58:26.328 - Verbindung zum TapiManager aufbauen
Servemame: cm2016b.devehd local

Serverport: 4505

Tapline: tapiconnctor.chd.de:45

Organisation: Tapi

Telsfonannf erst bei Verbindungsaufoau dfinen: Tz

Mittwoch, 8. Juri 2016 11:58:26.328077
08.06.2016 11:58:26 328 - Receive Timeout: 0

Mittwoch, 8. Juni 2016 11:58:26.328077
08.06.2016 11:58:26.328 - KeepAlive-Timer gestartet

Mittwoch, 8. Juni 2016 11:58:26 343805
08.06.2016 11:58:26 343 - Die Verbindung zum TapiManager: crm2016b devchd local - Port: 4505 wird aufgebaut

- Meine Tapi-Protokolle

Es 6ffnet sich ein Fenster mit den TAPI-Protokollen des aktuellen Benutzers
+ Meine Tapi Protokolle ~ Nach Dater
v | Mummer Tapi Line Interne Nu... | Beginn des Anrufs 4. | Verbindungsaufbau Verbindungsende Gesprichsz.,  Gesprichsri..

51 hicomabc2s 28 05.08.2015 16:02 05.08.2015 16:02 05.08.2015 16:13 10 Minuten Eingehend
03 hicom.abc2s 10 05.08.2015 16:01 05.08.2015 16:02 05.08.2015 16:02 @ Minuten Eingehend
02 hicomabc2s 10 05.08.2015 15:57 05.08.2015 16:00 05.08.2015 16:00 0 Minuten Eingehend

hicom.abc25 10 05.08.2015 15:18 05.08.2015 15:21 05.08.201515:23 1 Minute Eingehend
a7 hicom.abc:25 10 05.08.2015 14:47 05.08.2015 14:48 05.08.2015 14:50 2 Minuten Eingehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 14:24 05.08.2015 14:24 05.08.2015 14:25 0 Minuten Eingehend
02 hicomabc2s 10 05.08.2015 14:15 05.08.2015 14:15 @ Minuten Eingehend
3 hicomabc2s 10 05.08.2015 13:54 05.08.2015 13:55 05.08.201513:56 1 Minute Eingehend
03 hicom abc25 10 05.08.2015 11:39 05.08.201511:39 ¢ Minuten Eingehend
03 hicom.abc25 10 05.08.2015 11:21 05.08.2015 11:23 05.08.201511:23 0 Minuten Eingehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 10:35 05.08.2015 10:35 05.08.201510:37 1 Minute Eingehend
08 hicom.abc:25 23 05.08.2015 09:50 05.08.2015 09:50 05.08.201509:54 3 Minuten Ausgehend
03 hicom.abc:25 10 05.08.2015 09:41 05.08.2015 09:42 05.08.2015 0943 0 Minuten Eingehend
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- Telefonie Einstellungen

Es offnet sich der TAPI-Benutzerdatensatz des angemeldeten TAPI-Benutzers

b CrmTapiNotifier =|E -
Microsoft Dynamics CRM = Einstellungen | ~  Tapi Schnittstellen | »  tapiconnector.chd.d...
4 NEu  [§ DEAKTIVIEREN T LOSCHEN S8 ZUWEISEN € FREIGEBEN & LINK PER E-MAIL SENDEN al X
TAP| SCHNITTSTELLE : INFORMATIONEN
4 Allgemein ~
Tapi Name * tapiconnector.chd.de45
Tapi Line B tapiconnector.chd.deds
Tapi Benutzer Jirka Bodschwinna Besitzer ® & lirka Bodschwinna
Typ und Angabe des iibergeordneten Datensatzes (Standard, Standort Datensatz)
Tapi Typ ™ & Benutzer Ubergeordneter Dater  Standort
Allgemeine Popup Einstellungen
Anzeigedauer (s) 30 Telefonanruf &ffnen bei mindestens einem Treffer
Popup Pasitian links unten Maximale Treffer 4
Popup Breite 250 Popup Hohe 100
Telefonanruf und Dat Nein Telefenanruf erst bei Ja
Keine Tapi Protokoll Information speichern und kein Popup Fenster bei folgenden Telefonnummern (z.B. 200-300, 330)
Kein Protokoll 30
Kein Popup Fenster 0-99
v
Status vom Tapi Intert Aktiv
Aktiv H
- Konfiguration bearbeiten
- Der Konfigurationsdialog wird zur Anderung der Konfiguration angezeigt
Konfiguration bearbeiten >
CRM Server |I'rl't|:|s:ffcrrnsewer.dnmain.lacall |
Crganisation |CHI"-'1 |

e

- Telefonie-Uberwachung beenden
Fur das Beenden der Telefonie-Uberwachung

(Die Anwendung wird geschlossen und das TAPI-Icon wird aus der Informationsleiste entfernt)
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3.8 Tapi Outlook AddIn

Fur CRM-Benutzer, die hauptsachlich tiber den mit dem lokal konfigurierten CRM Outlook-Client arbeiten
und die TAPI-Schnittstelle benutzen wollen, gibt es fir die Uberwachung eingehender Anrufe unabhéngig
vom Web-Client das Tapi Outlook AddIn.

Dieser verbindet sich wie der Web-Client mit dem TAPI Manager.

Ein eingehender Anruf wird wie bei dem Web-Client mit einem Popup angezeigt.
Hierflr ist ein installierter Internet-Explorer auf dem Client-PC des TAPI-Benutzers notwendig.

“ CRM TAPI Schnitt... L= | a -

& Testfirma 2

)
= Hans Meier (ABC Firma) v
EE Eqon Olsen
Tapiline: tapiconnector.chd.de:45 Mr. 45

3.8.1 Installation des Tapi Outlook AddIn

Fur die Installation auf dem Client-PC gibt es jeweils eine msi-Datei fir 32 bit und 64 bit Systeme.
Fur die Installation und Deinstallation benétigt man Administrator-Rechte auf dem Client-PC.

Es ist aber auch méglich das AddIn per Softwareverteilung auf mehreren Client-PCs zu installieren.

ﬁ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In Setup — *

Welcome to the Microsoft Dynamics CRM
Tapi Outlook Add-In Setup Wizard

The Setup Wizard will install Microsoft Dynamics CRM Tapi
Cutlook Add-In on your computer, Click Next to continue or
Cancel to exit the Setup Wizard.
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ﬁ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlock Add-In Setup —

Destination Folder
Click Mext to install to the default folder or didk Change to choose another,

Install Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In to:

|C: \Program Files\Donaubauer \CrmTapiOutiook),

Change...

Cancel

ﬁ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlock Add-In Setup —

Ready to install Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In

Click Install to begin the installation. Clidk Badk to review or change any of your
installation settings. Click Cancel to exit the wizard.

Back I glnsiﬁll i

Cancel
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jﬂ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlock Add-In Setup — >

Completed the Microsoft Dynamics CRM
Tapi Outlook Add-In Setup Wizard

Click the Finish button to exit the Setup Wizard.

1
[T
(]
m
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3.8.2 Konfiguration des CRM Tapi Outlook AddIn

Verbindung mit Microsoft Dynamics CRM herstellen X

L 'Microsoft Dynamics CRM

Domain'\Benutzemame: | |

Kennwort: | I

[[] Kennwort speichem und Verbindung
automatisch herstellen

o] [ etmten

Der CRM-Server und die Organisation werden aus der Registry geladen.
Dabei werden die durch die Konfiguration des CRM-Outlook-Clients erstellten Registry-Eintrage genutzt

Beim ersten Start des TAPI Outlook Addins miissen die Anmeldeinformationen tbergeben werden.
Diese Anmeldeinformationen kénnen im Windows-Tresor gespeichert werden.
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3.8.3 Bedienung des CRM TAPI Outlook AddIns

In der Informationsleiste untern rechts erscheint das TAPI Icon.

- griin: Telefonie-Uberwachung ist aktiv

- gelb: Die Tapiline des TAPI-Benutzers wurde vom TAPI Connector nicht angemeldet
oder nicht lizensiert.

- rot: Telefonie-Uberwachung ist nicht aktiv (oder Fehler, Siehe Log-Informationen)

Mit Rechts-Klick auf das TAPI-Icon erscheint ein Kontextmenu fir die Bedienung des CRM TAPI Outlook

AddIns

Telefonie-Uberwachung ein
Telefonie-Uberwachung aus

Telefonie-Uberwachung Log

- Telefonie-Uberwachung ein/aus i
Flr das Ein und Ausschalten der Telefonie-Uberwachung
Bei ausgeschalteter Telefonie-Uberwachung ist das TAPI-Icon rot.

- Telefonie-Uberwachung Log
Es 6ffnet sich ein Fenster mit Log-Informationen (u.a. zur Erkennung von Fehlern)

# TapiOutlook Log — [m| X

Registry erfolgreich gelesen

WebAppURL aus Registry: https://chd .erm8.chd de/

CRM-Server-URL: https://chd.crm8 chd de/XRMServices/2011/Organization sve
CRM_Client_Version: 8.0.0.0

LCID: 1031

AddInVersion: 8.1.4.0

Dienstag, 25. September 2018 09:13:14.791642

Empfangen: 331 bytes

<Hml version="1.0" encoding="utf-16" 7> <apiaction name="incaltestack"><cal Type >direct </cal Type > <userid >a93865d-8fa5-dd 11-9be 1-00065b Be83a 7 </userid > <organization >CHD </organization >
<ackmsg>Tapiline hicom.chd.de:45 wurde angemeldet und lizensiert

Tapiline hicom.chd.de:540 wurde angemeldet und lizensiert

</ackmsg></tapiaction:

Dienstag, 25. September 2018 09:13:44. 754460
Empfangen: 331 bytes
<Hml version="1.0" encoding="utf-16" 7>« apiaction name="incaltestack"><cal Type :direct</cal Type ><userd >a93865d-8 a%-dd 11-9be 1-00065b 8e83a 7</userid ><organization >CHD </organization =

<ackmsg>Tapiine hicom.chd.de:45 wurde angemeldet und lizensiert
Tapiline hicom.chd.de:540 wurde angemeldet und lizensiert
«/ackmsg></tapiaction=

33

Donaubauer Aktiengesellschaft, Wurzener Strale 10, 04774 Dahlen/Sa., Tel.: +49 (34361) 826-0, Fax: +49 (34361) 826-25, www.donaubauer.com



DONAUBAUER

AKTIENGESELLSCHAFT

Deinstallation des Tapi Outlook Addins

Fur die Deinstallation des Tapi Outlook AddIns wird die msi-Datei erneut aufgerufen.

jﬂ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlock Add-In Setup — >

Welcome to the Microsoft Dynamics CRM
Tapi Outlook Add-In Setup Wizard

The Setup Wizard allows you to change the way Microsoft
Dynamics CRM Tapi Cutlook Add-In features are installed on
your computer or to remeove it from your computer. Click
Mext to continue ar Cancel to exit the Setup Wizard,

jﬂ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlock Add-In Setup — *

Change, repair, or remove installation

Select the operation you wish to perform.

|
ange

i

Microsaft Dynamics CRM Tapi Cutlook Add-In has no independently selectable
features.

i Repair {

Repairs errors in the most recent installation by fixing missing and corrupt
files, shortouts, and registry entries.

Remove

Removes Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In from your computer,

Back Mext Cancel
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jﬂ Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlock Add-In Setup —
Ready to remove Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In
Click Remove to remove Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In from your

computer, Click Back to review or change any of your installation settings. Click Cancel
to exit the wizard.

Back |f memmre g Cancel

I%J Microsoft Dynamics CRM Tapi Outlook Add-In Setup —

Completed the Microsoft Dynamics CRM
Tapi Outlook Add-In Setup Wizard

Click the Finish button to exit the Setup Wizard.
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Sollten Sie weitere Fragen zur CRM TAPI Schnittstelle haben oder weiterfiilhrenden Support benétigen,
so zdgern Sie bitte nicht uns zu kontaktieren.

Die Kontaktdaten der Donaubauer AG:

DONAUBAUER

AKTIENGESELLSCHAFT

Wurzener StralRe 10
04774 Dahlen / Sa.

Tel.: +49 (34361) 826-0

Fax: +49 (34361) 826-25
Mail: sales@donaubauer.com
Web: www.donaubauer.com

Vorstand: Andreas Donaubauer
Aufsichtsratsvorsitzende: Andrea Striegler
Amtsgericht Leipzig

HRB 23063

Ust.-ID: DE814819651
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