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1 Dieses Tutorial benutzen

Dieses Tutorial bietet einen einfachen Einstieg in CTI Data
Connector fur Salesforce. Es wurde fur alle entwickelt, die
von der Computer Telefonie Integration profitieren
maochten.

Wahrend Sie die Ubungen absolvieren, lernen Sie wie ein
ausgehendes Gesprach durchgefthrt wird, das
Telefonbuch zu benutzen oder die notwendigen
Einstellungen fir die Telefonanlage vorzunehmen.

Teil I gibt einen Uberblick tiber die Grundlagen einschlieRlich dariiber, wie Gesprache
durchgefuhrt werden, Gespréache annehmen oder personliche
Konfigurationseinstellungen vorzunehmen. Teil Il bietet eine Einfiihrung in erweiterte
Funktionen wie Experten Einstellungen oder Datenbankkonfiguration.

Die Hilfe benutzen

Benutzen Sie die Schaltflachen der oberen rechten Ecke um Schritt fir Schritt

. : : . . : : B
durch die Online Hilfe zu gehen. Eine einzelne Seite kdnnen Sie Uber den Button
ausdrucken.Kleine Bilder werden vergroRert, wenn Sie darauf klicken.

Das Online Tutorial wird auch nach dem Programmrelease erganzt. Wenn Sie keinen
Internet Zugriff haben, kdnnen Sie auf die Offine Version im Konfigurationsassistent
umschalten.

Dieses Tutorial ausdrucken

Das Online Tutorial ist auch als PDF Dokument verfligbar.

Sie konnen dieses Tutorial ausdrucken - auf diesen Link klicken

Update
Ein Update ist verfiigbar(12)

Kdrzlich hinzugeflugt

Service Cloud Console[ 48] (1/2012)
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Mehrere Call Center Adapter verwenden| 961 (12/2011)
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2.1

Softwareaktualisierungen

Aktuelle Informationen rund um CTI Data Connector fiir Salesforce finden Sie unter
www.cti-data-connector.com oder einfach tber das Menu ?, unter dem Punkt
Softwareservice.

Prifen Sie regelmaflig nach, ob es einen neuen Software-Releasestand von CTI Data
Connector fur Salesforce gibt.

Ihre aktuelle Versionsnummer finden Sie im Menii ? unter dem Meniipunkt Uber CTI
Data Connector fir Salesforce. Die aktuelle Versionsnummer ist 3.0.5 .

Service Pack 3.0.5[12)

Service Pack 3.0.5

Anderungshistorie Version 3.0.4 und 3.0.5

= Vollstandige Liste aller Anderungen - hier klicken

Call Center Adapter / SoftPhone

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH
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mmeDer CT1 Adapter funktioniert jetzt mit der Service Cloud] 48]

e Die Betreffzeile der Aktivitatl 92| kann konfiguriert werden. Anstelle des
Salesforce Standardwertes - Anruf 06.12.2011 13:28 Uhr - kénnen Sie z.B.
konfigurieren: Eingehender Anruf 11:38 Uhr (oder Datum / Uhrzeit).

m\Wenn ein Anruf nicht erfolgreich war (z.B. weil die Leitung besetzt ist),
kann konfiguriert@ werden, ob dies in der Aktivitatenhistorie dokumentiert
werden soll

s FUr ein- und ausgehende Gesprache kann festgelegt werden, ob die Aktivitat
automatisch gespeichert werden soll oder nicht. In vorherigen Versionen
erfolgte immer eine Speicherung

mE=Die Nutzer der salesforce Professional Edition benétigen keine APl mehr

gmmmErweiterte Ruferkennung - unterschiedliche Schreibweisen werden erkannt
- so wirde z.B. +49(0)7525-529339, 00497525529.339 oder 07525/529339 in
der Ruferkennung gefunden werden. Die Rufnummern werden abhangig von
Landerregeln neu formatiert

@mainterne Rufnummern|( 761 kénnen fir die Ruferkennung an / ausgeschaltet
werden

Aed nterstitzung der Ruferkennung bei mehreren eingehenden Anrufen zur
selben Zeit

aedBej einigen Telefonanlagen konnten Events nicht richtig verarbeitet werden
und das SoftPhone reagierte nicht oder hat sich nicht mehr beendet

Konfigurationsassistent

E&8@ Die Anzeige des TAPI Treibers erfolgt jetzt mit dem selben Namen wie in der
Systemsteuerung

Fixe

* Manche TAPI Treiber wurde nicht mit dem Namen sondern mit einer
Leerzeile angezeigt

Update Berechtigung

Das Service Pack setzt eine giltige Installation von CTI Data Connector fur Salesforce
Release 3.0 voraus.

Wann sollten Sie das Update installieren?

e \Wenn die Version 3.0 bis 3.0.3 installiert sollte das Update unbedingt installiert werden
e Wenn die Version 3.0.4 installiert ist, dann ist das Update nur notwendig,
0 wenn die Salesforce Professional Edition genutzt wird und die API nicht fur andere
Programme bendtigt wird
0 wenn ein Problem bei Events des SoftPhones vorliegt

Die installierte Version finden Sie bei der Anzeige des Call Center Adapters (Setup >

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH
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Anwendungs-Setup > Anpassen > CallCenter > CallCenter). Priufen Sie das Feld: Config
Version.

AT e e B

CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

All Call Centers = CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

Call Center Detail Edit | | Delete | | Clone

General Information
Internal Name  CDCSFE
Display Name  CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3
Description  Integration in salesforce call center adapter for CTI Data Connector
CTI Connector Progld  CDCSFEAdapter CDCSFEAdapter.2
Verzion 3.0
Config Version 304

Dialing Options
Outside Prefix
Long Distance Prefix
International Prefix oo

Country Code 49

Installierte Version - Call Center Adapter

Installation des Updates

Das Update erfordert eine vollstdndige Neuinstallation. Eine Deinstallation der
bisherigen Version ist nicht notwendig. Der Call Center Adapter| s3] muss neu importiert
und konfiguriert werden.

e Klicken Sie hier um das Update herunterzuladen
e Einzelplatz Installation| s7)
e Netzwerk Installation] ool

Hinweis fur Version 3.0 bis 3.0.3

Sofern Sie die Version 3.0 bis 3.03 installiert haben, installiert sich das Update auf ein
neues Programmverzeichnis.

Kopieren Sie nach der Installation Ihre Lizenzdatei cdcsfe.lic von dem alten
Verzeichnis (normalerweise c:\programme\CTI Data Connector - salesforce.com Edition
3.0) auf das neue Installationsverzeichnis (normalerweise c:\programme\CTI Data
Connector for Salesforce 3.0). Das alte Verzeichnis kann nach dem Update manuell
geléscht werden.
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3 Teill | - Grundfunktionen lernen
3.1 Uber Teil |

CTI Data Connector fir Salesforce ist eine Anwendung, die im Hintergrund auf
ankommende und ausgehende Telefongesprache reagiert. Voraussetzung dafiir ist,
das Ihr PC / Telefonanlage eine TAPI Schnittstelle] 1 besitzt. CTI Data Connector fiir
Salesforce unterstiitzt sowohl eine First Party Losung (Telefon ist Uber serielle
Schnittstelle oder USB mit Ihrem PC verbunden) als auch eine Third Party Losung (CTI
Server).

CTI Data Connector fur Salesforce kann pro Arbeitsplatz unterschiedlich konfiguriert
werden und ist in verschiedenen Optionen erhéltlich. Es kann daher sein, dass Sie
einzelne Funktionen nicht zur Verfligung haben, obwohl diese hier beschrieben sind.

Bevor Sie starten, missen Sie CTI Data Connector flr Salesforce fiir lhre Telefonanlage
und Datenbank(en) konfigurieren. Dies wird normalerweise bei der Installation eingestellt.
Wichtig sind jedoch ein paar wenige Basiseinstellungen, die im Kapitel minimale
Konfiguration|_22'1 beschrieben sind.
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Einleitung

Anwendung starten

CTI Data Connector fiir Salesforce wird entweder automatisch beim Start des
Betriebssystems gestartet oder Sie starten das Programm Uber die Programmgruppe
CTI Data Connector fur Salesforce . Nach dem Programmstart sehen Sie im System
Tray (ganz rechts unten am Bildschirm in der Nahe von Datum und Uhrzeit) das Symbol
(Icon)

CTI Data Connector fur Salesforce ist bereit und reagiert auf ein- und ausgehende Rufe.
Das Icon im System Tray reagiert auf die linke und rechte Maustaste. Details dazu
erfahren Sie im Kapitel Anzeige / Steuerung im System Tray/ 23.

Lg Sie mussen zuerst Ihren salesforce Anmeldename und Kennwort eingaben bevor
Sie CTI Data Connector fur Salesforce. Wenn Sie einen Fehler erhalten missen Sie
wahrscheinlich zuerst die salesfsorce Desktop Integration, Connect for Office installieren
- Details siehe Kapitel Office Edition installieren.

Standardmafig sind Symbole im System Tray nicht sichtbar. Um das Symbol far
CTI Data Connector fiir Salesforce immer anzuzeigen, klicken Sie auf den Pfeil nach
oben. Dann auf Anpassen.

Anpassen...

Dies 6ffnet die Anzeige flr Infobereichssymbole. Wéhlen Sie das Symbol fur CTI Data
Connector fur Salesforce und dann: Symbol und Benachrichtigungen anzeigen.
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4.2

B cn Symbol und Benachrichtigungen anzeigen -

e, - P
Tl Data Connector - Office Edition - O Ruf(e)

Flgen Sie zusatzlich das rote salesforce Icon mit hinzu

Willkommen - Schnelleinstiegshilfe

Der Willkkommen Bildschirm wird als Standardeinstellung nach dem Programmstart
gedffnet. Dieser bietet eine Schnelleinstiegshilfe zu:

e Links zu den popularsten FAQ (Haufige gestellte Fragen)
e Link zur Online Wissensdatenbank
e Link zu Updates

Der Bildschirm kann deaktiviert werden, indem Die Schnelleinstiegshilfe beim Start nicht
mehr anzeigen, gewahlt wird. Die Hilfe kann erneut angezeigt werden, indem im
Konfigurationsassistent die Option Schnelleinstiegshilfe beim Starten anzeigen@
gewahlt wird.
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=
&ﬂrr

Vielen Dank dafiir, dass Sie CTI... benutzen. Sie verwenden eine machtige und flexible
CTI Lésung. Genieien Sie das CTI Erlebnis!

Los geht's! Priifung auf Updates

Schnelleinstieg Thre Version ist 3.0.1
Systemanforderungen - TAPI Treiber

Grundsatzliche Konfigurationseinstellungen  Online Priifung nach Updates
Problemldsung - Ausgehende Gespriche

Problemldsung - Eingehende Gesprache

Wie wird CTL... aktiviert?

Falls Sie Fragen haben, die durch diese

Einfithrung nicht beantwortet werden,

dann suchen Sie bitte in der i

Online Wissensdatenbank. www.mirage-systems.de

[] offine-Hilfe benutzen
[ ] Diese Schnelleinstiegshilfe beim Start nicht mehr anzeigen Schiiefien

% Wenn Sie keine Internet Verbindung haben, wahlen Sie Offline-Hilfe benutzen.
Diese Einstellung kann auch im Konfigurationsassistent, Experteneinstellungen, Hilfe und
Willkommen[ e8], geéandert werden.
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4.3

/1
=2 Abhangig von der Programmversion konnen auch nur ein Teil der Optionen zur
Verfligung stehen.

Minimale Konfigurationseinstellungen

Wahrend der Installation wurde bereits der Konfigurationsassistent/ sa) gestartet. Dort
kdnnen viele individuelle Einstellungen getroffen werden. Folgende Einstellungen missen
jedoch konfiguriert sein, um eine Grundfunktionalitdt herzustellen:

e TAPI Treibers7} dieser wird vom Telefonanbieter geliefert. Siehe auch -
Systemanforderungen TAPI Treiber] =)

e Kennziffer, um ein Amt zu holenl 721 sowie die Mindestlangeﬁz'ﬁ der Telefonnummer, die
ein Amt benétigt

e Schaltflache Wahlregeln[ 731 - Konfiguriert Landereinstellungen und Ortsvorwahl

e Die Auswahl: Alle Kontaktordner anzeigen, ermdglicht sowohl 6ffentliche als auch
private Kontaktordner in die Ruferkennung mit einzubeziehen. Die Option: Nur den
Standard Kontakt Ordner 6ffnen, zeigt ausschlie3lich die privaten Ordner an.

e Schaltflache Ordner - Auswahlen der Microsoft Outlook™ Kontakt Ordner fir die
Ruferkennung. Microsoft Outlook™ muss beendet werden, bevor eine Auswahl der
Kontaktordner maglich ist.

Durch diese minimale Konfiguration kbnnen Sie ein- und ausgehende GeSfy%iche fuhren.
Den Konfigurationsassistent kdnnen Sie jederzeit durch Klick auf das Iconl 23], rechte
Maustaste, Option Konfigurationsassistentm - neu starten.
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A u

Hier konfigurieren Sie CTI Data Connector - Office Edition, um die Basisfunktionalitat fir ein-
und ausgehende Gespréche herzustellen. Sie kénnen nach der Installation ausfiihrliche
individuelle Anpassungen Gber den Konfigurationsassistenten durchfithren, Wahlen Sie die
Schaltfidche Hilfe, um mehr zu den Einstellungen zu erfahren.

Microsoft Outlook muss beenden werden, bevor Sie einen Kontakt Ordner auswahlen!

Telefoniedienstanbieter ;TAPI Treiber:

|:: Telephone Simulator = -
Kennziffer{n) fir Amtsholung:
Mindestange der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: 3

Microsoft Qutlook Kontaktordner wahlen

L1 Alle Kontakbordner anzeigen
=7 Wur den Standard Kontakt Ordier offnen

Wahlregeln COrdner
Hilfe Abbrechen < Zurick Weiter = Fertigstellen
Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| ol
Systemanforderungen TAPI Treiber| )

4.4  Anzeige / Steuerung im System Tray

Nach dem Programmstart sehen Sie im System Tray (ganz rechts unten am Bildschirm
in der Nahe von Datum und Uhrzeit) das Icon (Symbol)

Dieses zeigt an, dass CTI Data Connector fur Salesforce aktiv ist und auf ein- oder
ausgehende Gespréche wartet.
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44.1

Sie konnen Uber das Icon Basisfunktionen steuern:

e mit einem einfachen Mausklick rechts Optionen auswéahlen wie Wahlwiederholung
oder Dienstprogramme starten

e mit einem einfachen Mausklick links Telefonfunktionen (Gesprach annehmen, halten,
auflegen, weiterleiten 46)) durchfiihren

Wahrend der Anzeige eines Anrufes durch die Desktopbenachrichtigung steht die
Steuerung Uber das System Tray nicht zur Verfigung.
Icon mit Mauszeiger berthren

Wenn Sie mit dem Mauszeiger das Icon berthren, erscheint der Text CTI Data Connector
fur Salesforce - 0 Ruf(e). Die Anzahl der gefuhrten ein- und ausgehenden Gespréache seit
dem letzten Neustart wird hier angezeigt.

Die Optionen im Detail:

e Blaues Icon - Maus Klick links| 24]
e Blaues Icon - Maus Klick rechts| 25)

Blaues Icon - Maus Klick links

Diese Funktion ist nur wdhrend eines Gesprachs verfugbar und ist fur Telefonie mit
Headset ausgelegt. Die einzelnen Optionen werden als Auswahl abh&ngig von dem
Gesprachsstatus eingeblendet.

Einfacher Mausklick links auf das blaue Icon

e Beim Klingel: Gesprach annehmen, ablehnen oder weiterleiten] 46)
e Wahrend dem Gespréach: Gesprach halten, weiterleitenl 461 oder trennen. Wird das
Gesprach gehalten, erscheint die Option: Gesprach annehmen oder trennen
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4.4.2

4.5

4.6

Blaues Icon - Maus Klick rechts

Einfacher Mausklick rechts auf das blaue Icon

Hier kbnnen Sie unter verschiedenen Optionen auswahlen. Je nach Konfiguration kénnen
manche Optionen nicht zur Verfuigung stehen:

e CTlData Connector fiir Salesforce 6ffnen - Startet das Kontrollzentrum| 25)

e Wahlwiederholung - wahlt die zuletzt angewahlt Telefonnummer erneut

e Wahlen per Zwischenablagel 391 - sucht in der Zwischenablage (STRG+C) eine
Telefonnummer und wahlt diese

Kurzwabhl - 6ffnet den Dialog fur die Kurzwahl

Konfigurationsassistent| s41 - startet den Konfigurationsassistenten
Fehlerprotokoll - zeigt das Fehlerprotokoll| s3] an

Lizenzdaten anzeigenl[ 73] - zeigt die Lizenzinformationen an

Hilfe - ruft dieses Tutorial auf. Die Art der Hilfe (Online / Offline[ 6l) kann im
Konfigurationsassistent eingestellt werden

Beenden - Beendet CTI Data Connector fur Salesforce vollstandig

Erste Schritte

Nach dem Start[ 1] von CTI Data Connector fiir Salesforce kénnen Sie auf alle Funktionen
Uber das Icon im System Tray zugreifen.

Zur Ubung filhren Sie ein ausgehendes Gesprach tber die Wahl per Tastenkirzel /
Hotkeyl ssl durch. Dies sollte in allen Anwendungen funktionieren.

Navigation im Kontrollzentrum

Fast alle Funktionen kénnen Uber das Datei Menu, Symbolleisten [25)oder die rechte
Maustaste (Uber das Symbol im System Tray) abgerufen werden.
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[T
) . Datei Bearbeiten  Ansicht Extras 2
Datei Menii[ 28

Gespréachsinformation
0 Ruf{e) wartend

/’i‘\ Adresse:

Ansprechpartner: (af

Statusleiste)

Who is calling?

You know the answer inatantly!

a

—

Symbolleiste[ 23]

Hilfe Wahlen Schiliefien

Uberblick Uiber das Datei Ment

Datei

e Schlie3en: Schliel3t das Programmfenster, beendet aber nicht die Anwendung
[ ]

e Beenden: Beendet CTIl Data Connector fur Salesforce

Bearbeiten

Ausschneiden: Loscht die aktuelle Auswahl und fugt diese in die Zwischenablage ein
Kopieren: Kopiert aktuelle Auswahl in die Zwischenablage

Einflgen: Fugt den Inhalt der Zwischenablage in das aktuelle Feld ein

Loschen: Loscht die aktuelle Auswahl

Kurzwahl: Zeigt ein Untermeni zur Kurzwahlliste (nur verfiigbar innerhalb der
Kurzwabhl)

Liste: Nur innerhalb der Anrufhistorie verfligbar

Suchen: Zeigt das Telefonbuch zur Suche an

Ansicht

e Gesprachsinformation: Zeigt Gesprachsinformationen an
e Telefon und Kurzwahl: Zeigt das Telefon und die Kurzwahlliste fir ausgehende
Gesprache
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e Telefonbuch: Zeigt das Telefonbuch zur Suche an
e Anrufhistorie (eingehende / ausgehende Gespréche) : Zeigt die Anrufhistorie

Extras

e Telefonnummern aufbereiten: Ruft die Funktion zur Aufbereitung der
Telefonnummern[el) auf

e Konfigurationsassistent: Startet den Konfigurationsassistenten@

e Fehlerprotokoll: Zeigt ein Protokolll s3] der letzten Systemmeldungen an

e Immer im Vordergrund: Legt fest, ob CTI Data Connector fur Salesforce
automatisch bei einem Anruf im Vordergrund erscheint (das Fenster Gberdeckt dann
alle anderen Anwendungen) oder in Vordergrund kommt, aber in andere
Anwendungen gewechselt werden kann

e Salesforce Datenbank komprimieren: Die Salesforce Datenbank fir die
Ruferkennung komprimieren. Dies wird normalerweise automatisch durchgefuhrt

e Hilfe: Bietet eine kontextsensitive Hilfe (Hilfe zu der gerade angezeigten
Bildschirmmaske) - Konfigurationsoptionen! es)

e Inhalt: Ruft dieses Tutorial auf

e CTI Data Connector fur Salesforce im Web: Fihrt zur Internetseite von CTI Data
Connector fur Salesforce

e Softwareservice: Zeigt an, ob neue Ugdatesﬁz'ﬁ vorliegen

e CTI Data Connector fur Salesforce erwerben: Fiihrt zum Bestellsystem, wo Sie
zusétzliche Lizenzen erwerben kénnen

e Mirage Computer Systems GmbH im Web: Fihrt zur Internetseite von Mirage
Computer Systems GmbH

e Uber: Zeigt Informationen lber die aktuell installierte Version an

e Lizenzdaten anzeigen: Zeigt Ihre erworbenen Lizenzen[7s)an ermdglicht die
Einspielung von Aktivierungsschliissel, um neue Lizenzen hinzuzufiigen

Die nachfolgenden Optionen sind nur verfigbar, nachdem das Produkt aktiviert wurde
(Kaufversion)

e Lizenz sichern - Online Backup der Lizenzdatei erstellen

e Lizenz rucksichern - Riucksicherung der online gesicherten Lizenzdatei

e Lizenz deaktivieren - Lizenz auf einen anderen PC Ubertragen
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4.7

Simulator

Sofern Sie kein TAPI fahiges Telefon verfigbar haben und CTI Data Connector fur
Salesforce testen mochten, steht Ihnen ein Simulator zur Verfigung, der wie ein
normales Telefon funktioniert.

Simulator aktivieren

Starten Sie den Konfigurationsassistenten[ 54l und wahlen Sie die Seite an, auf der der
Telefoniedienstanbieter| se] gewahlt werden kann. Wéhlen Sie hier den
Telefoniedienstanbieter: <Telephone Simulator>. Beim nachsten Start von CTl Data
Connector fur Salesforce wird dann automatisch der Telefonsimulator gestartet.

Arbeiten mit dem Telefonsimulator

Der Telefonsimulator verhalt sich wie ein normales Telefon, mit dem man ausgehende
und eingehende Gesprache durchfiihren kann.

£ Telefonsimulator |._|, o|B

!0049?005488__{: r '
Ll

{:W%ﬁfnﬁf

Telefonnummer
eintippen

|

——

}

Schaltflache flr
\Wahlen,
Abheben,
Auflegen

vl e

T
'\1.'1;1'rt1 2 B |

e@eo B

Die Tastatur kann
alternativ benutzt
werden

T IRRE

Ein eingehendes Gesprach simulieren

¢ Tippen Sie eine Telefonnummer (ohne internationale Vorwahl und ohne Sonderzeichen)

im Display ein. Alternativ kénnen Sie dazu auch den Nummernblock auf dem Simulator
verwenden

e Driicken Sie den Schaltflache Wahlen
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e CTI Data Connector fur Salesforce fuhrt die Rufnummererkennung durch und zeigt ein
eingehendes Gesprach an

e Nehmen Sie das Gesprach an, indem Sie auf den Schaltflache Abheben klicken

e Das Gesprach kdnnen Sie beenden, indem Sie auf den Schaltflache Auflegen klicken

Ein ausgehendes Gesprach simulieren

e Suchen Sie im Telefonbuch von CTI Data Connector fur Salesforce eine Adresse und
Ansprechpartner und wahlen Sie durch Doppelklick auf die Telefonnummer. Alternativ
koénnen Sie eine Telefonnummer markieren| 351 und mit dem definierten Tastaturkiirzel
[sevahlen

e CTI Data Connector fur Salesforce zeigt die angewahlte Adresse an

e Stellen Sie das Gesprach her, indem Sie auf den Schaltflache Abheben klicken

¢ Das Gesprach kdnnen Sie beenden, indem Sie auf den Schaltflache Auflegen klicken
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5 Telefonieren

5.1 Ausgehende Gesprache

CTI Data Connector fir Salesforce bietet viele Moglichkeiten, um ein ausgehendes
Gesprach zu fuhren. Diese hangen teilweise auch von der Anwendung ab, die Sie
benutzen. Die Option - Wahlen per Tastaturkiirzel[ss]/ Hotkey sollte in jeder Anwendung
funktionieren.

Die nachfolgenden Optionen stehen zur Verfligung:

e Wahlen innerhalb von salesforcel 33]

e Wahlen per Tastaturkirzell 351/ Hotkey

e Wahlen im Browser] s8]

e Wahlen per Hyperlink[ s7]

e \Wahlen per Zwischenablage@

e Wahlwiederholungl 39 mit der zuletzt verwendeten Telefonnummer

e Wahlen am Telefonapparat| 331 - die angewahite Adresse wird angezeigt

Standardmafig sind Symbole im System Tray nicht sichtbar. Um das Symbol far
CTI Data Connector fur Salesforce immer anzuzeigen, klicken Sie auf den Pfeil nach
oben. Dann auf Anpassen.

i oo
b

Anpassen...

Dies o6ffnet die Anzeige fur Infobereichssymbole. Wahlen Sie das Symbol fur CTI Data
Connector fur Salesforce und dann: Symbol und Benachrichtigungen anzeigen.

TR

CTl Data Connector - Office Edition - 0 Ruf{e)

[Symbol und Benachrichtigungen anzeigen VI
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5.1.1

5.1.2

Flgen Sie zuséatzlich das rote salesforce Icon mit hinzu

Format der Telefonnummer

Fur CTI Data Connector fur Salesforce spielt es keine Rolle, ob Telefonnummern
unstrukturiert oder mit Sonderzeichen erfasst werden. Wichtig ist nur dass die
Telefonnummern mit dem internationalen Format Gbereinstimmen. Gultige
Telefonnummern sind:

e 02089481345

e +44(0)2089481345

¢ 0044(0)2089481345

® 004402089481345 - das ist keine gultige Telefonnummer, wiirde aber korrekt
umgewandelt werden

® 636.477.8702

e +1636.477.8702

Nach der Landesvorwahl sollte die O entweder in Klammern geschrieben werden oder
ganz entfallen. Wird die 0 nicht in Klammern gesetzt, dann benutzt CTIl Data Connector
fur Salesforce Einstellungen aus Windows um entweder die O zu entfernen oder stehen
zu lassen (z.B. fur Italien).

Beispiel

e 004402089481345 wiirde umgewandelt in 00442089481345
¢ 003902089481345 wirde umgewandelt in 003902089481345

Notwendige Einstellungen fir ausgehende Gespréche

Nachfolgend ist eine Liste aller Konfigurationseinstellungen, die einen Einfluss auf
ausgehende Gespréache haben. Wenn diese nicht funktionieren tberprifen Sie die
folgenden Einstellungen und priifen Sie auch Problemlésung - Ausgehende Gesprachel )

Konfigurationseinstellungen

e Auswahl des richtigen TAPI Treibers|s7]

e Einstellungen der Telefonanlagel 72! - insbesondere Kennziffer fur Amtsholung

e Wahlregeln[ 73]

e TAPI Konfiguration - Préfix ausgehende Gespracheles]

e TAPI Konfiguration - Provider Postfix[ sa]

e TAPI Konfiguration - Ignoriere Pseudo Nummer[ 3]

e \Wahlen per Tastenkirzel / Hotkeym - Hotkey konfigurieren@ und diese Option
aktivieren| se]
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o Wahlen im Browser|ss) - diese Option aktivieren|se)
e Waihlen per Hyperlink| e - diese Option aktivieren se)

Sofern interne Telefonnummern nicht korrekt gewahlt werden prifen Sie:

e TAPI Konfiguration - Préfix fiir interne Nummern[ 64
e Mindestlange[ 721 der Telefonnummer die ein Amt bendtigt

5.1.3 Wahlen innerhalb von Salesforce

Es gibt mehrere Mdglichkeiten, um ein ausgehendes Gesprach zu fuhren (Voraussetzung
- Installation Salesforce call center adapter)| ss

Tatigen von Anrufen mittels Click-to-Dial

Alle Telefonnummer erhalten ein griines Telefonsymbol .

Gehen Sie wie folgt vor, um mit Salesforce CRM Call Center einen Anruf unmittelbar tber
das Telefonfeld eines Kontakts, Leads, Accounts bzw. einer Aktivitat zu tatigen:

e Suchen Sie die gewtunschte Nummer fir einen Kontakt, Lead, Account bzw. eine
Aktivitat.

e Klicken Sie auf die Schaltflache rechts neben der Nummer. Die Nummer wird
automatisch tber die erste offene SoftPhone-Leitung gewahlt.

Hinweis

¢ Auf eine Nummer, auf die geklickt wurde, kann funf Sekunden lang nicht erneut geklickt
werden.

e Die Schaltflache wird nicht neben Faxnummern angezeigt.

Das SoftPhone zum Wahlen benutzen

Sie kénnen eine Telefonnummer im SoftPhone eingeben

e Klicken Sie im SoftPhone auf den Namen der offenen Leitung, die Sie verwenden
mochten. Durch diese Aktion wird das Wahlfeld fur die betreffende Linie geotffnet.

e Geben Sie die gewinschte Telefonnummer ein, indem Sie auf die
Nummernschaltflachen auf dem Wahlfeld klicken oder indem Sie Nummern Uber die
Tastatur eintippen.

¢ Klicken Sie auf Wahlen, oder driicken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur.
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E Bereit fur Anrufe ; I

O Zeilet Offnen

Zu wihlende Telefonnummer
gingeben...

Nummernfeld
ausblenden

Tatigen von Anrufen mithilfe des Callcenter-Verzeichnisses

Gehen Sie wie folgt vor, um in Salesforce CRM Call Center einen Anruf mithilfe des
Callcenter-Verzeichnisses zu tatigen:

e Klicken Sie im SoftPhone auf den Namen der offenen Leitung, die Sie verwenden
mochten. Durch diese Aktion wird das Wabhlfeld fur die betreffende Linie gedtffnet.

« Klicken Sie auf 2/ neben dem Wabhlfeld, um Ihr Callcenter-Verzeichnis zu 6ffnen.

¢ Verwenden Sie das Verzeichnis, um die Nummer zu suchen, die sie wahlen mdchten.

¢ Wenn Sie die Nummer gefunden haben, klicken Sie auf den der Nummer zugeordneten
Namen, um die Nummer automatisch in das Wahlfeld einzutragen.

¢ Klicken Sie auf Wahlen, oder driicken Sie die Eingabetaste auf der Tastatur.
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E Bereit fur Anrufe ; I

O Zeilet Offnen

§
Zu wihlende Telefonnummer
gingeben...

Nummernfeld
ausblenden

2
Far mehr Informationen Gber den Salesforce call center adapter suchen Sie in der
Salesforce online Hilfe nach: call center adapter Uberblick

5.1.4 Wahlen per Tastenklrzel / Hotkey

In nahezu jeder Anwendung kann eine Telefonnummer einfach markiert und mit dem in
den Konfigurationseinstellungen|ssl definierten Tastaturkiirzel gewahlt werden. Die
Standardbelegung ist die Taste F10.

Markieren Sie die Telefonnummer in der Anwendung, indem Sie die linke Maustaste
driicken und den Mauszeiger nach rechts ziehen. Wenn Sie das Ende der
Telefonnummer erreicht haben, lassen Sie die linke Maustaste los und driicken F10.

Im Beispiel unten ist mitten in einem Text eine Telefonnummer markiert. Dies kann dann
mit dem definierten Tastaturklrzel direkt gewahlt werden.
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5.1.5

|-1-|-§-|-1-|-2-|-3-|-4-|-5-|-5-|-?

Tnited Whislkey Destilleries Ltd,
Freemont Tower

3 Perkins Bridge

Windsor

SLA4 Q0

Tnited Eingdom

Siehe auch

Problemldsung - Tastaturkiirzel / Hotkey funktioniert nicht] 1)
Konfiguration - Tastenkirzel fiir Wahl einer markierten Telefonnummer/ s9]
Konfiguration - Wahl per Tastenkirzel / Hotkey aktivieren| s6)

Wahlen im Browser

Innerhalb des eines Browsers kann eine Telefonnummer an einer beliebigen Stelle
markiert und tber 2 Optionen gewahlt werden.

Markieren Sie die Telefonnummer im Web Browser, indem Sie die linke Maustaste
dricken und den Mauszeiger nach rechts ziehen. Wenn Sie das Ende der
Telefonnummer erreicht haben, lassen Sie die linke Maustaste los. Die Wahl der
Telefonnummer erfolgt entweder:

e Mit der rechter Maustaste. Es erscheint dann eine Option Uber CTI Data Connector
fur Salesforce wahlen
e Per Tastaturkiirzell 331/ Hotkey

Im Beispiel unten ist mitten in der Browseranwendung eine Telefonnummer markiert.
Diese kann dann mit dem definierten Tastaturkiirzel oder mit der rechten Maustaste,
Uber CTI Data Connector fiir Salesforce wahlen, direkt gewahit werden. Beide
Funktionen (Wahlim Browser, Wahl per Tastaturkiirzel) missen in den
Konfigurationseinstellungen(se] aktivieren werden.
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5.1.6

-reELUEELQ O

| Seite enpasser
1 Bl + 4473427383
lleries Ltd. [Hierarchie anzeigen] Fax
Website:
Lead-Guelle:
i
/1

f" -

Die Wahl mit der rechten Maustaste ist nur im Internet Explorer verfigbar

Siehe auch

Wahl im Browser aktivieren [ o]

Waéhlen per Hyperlink

Sie kdnnen sofort mit der Option Wéhlen per Tastenkirzel / Hotkey|?5'1 wabhlen. Eine
optimale Integration erhalten Sie jedoch mit der Funktion, wéhlen per Hyperlink innerhalb
der Lead, Kontakte und Account Seite.

Vorteil

e Es wird nur ein Klick benétigt anstelle eine Telefonnummer zu markieren und eine
Taste zu driicken

e Man kann aus jeder Listenansicht oder Auswertung wéhlen

Nachteil
¢ Sie mussen pro Telefonnummer in Salesforce.com ein Feld anlegen

Um diese Funktion nutzen zu kdnnen, missen Sie ein neues benutzerdefiniertes Formel
Feld anlegen. Dies wird hier beispielhaft anhand der Kontakt Seite erlautert.

1. Wahlen Sie innerhalb von Salesforce, Setup, Anpassen, Kontakte, Felder
2. Legen Sie ein neues benutzerdefiniertes Formel Feld vom Typ Text an
3. Nennen Sie es ,Hauptnummer wahlen*
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4. Verwenden Sie die folgende Syntax HYPERLINK("callto:/ /" &Phone,"Zum
Wahlen klicken")

5. Andern Sie das Layout der Kontakt Seite so, dass das neue Feld ,Hauptnummer
wahlen” direkt unter dem Feld “Telefonnummer” steht.

Sie konnen die Mobiltelefonnummer mit einem weiteren Formel Feld mit dazunehmen.
HYPERLINK("callto://"&MobilePhone,"Zum Wahlen hier klicken")

Der Bildschirm konnte wie folgt aussehen:

E-Mail: marketing@mirage-systems.de
Alternative E-Mail:
Telefon: +4970058832
Durchwahl:
Hauptnummer wahlen: Zum Wahlen hier klicken
Mobilielefon: +49160865432
Mobiltelefon wahlen: Zum Wéhlen hier klicken
Skype: Miragecomputer

Jetzt kdnnen Sie noch die Felder fur die Account und Lead Seite erganzen

Account: HYPERLINK("callto://"&Phone," Zum Wahlen hier klicken ")
Lead: HYPERLINK("callto://"&Phone," Zum Wahlen hier klicken ")

Intelligente Abfragen und Reports erstellen

Die neuen Felder kdnnen in jede Abfrage, Listenansicht oder Report aufgenommen
werden. Damit kann direkt aus einer Abfrage wie : ,Alle noch offenen Leads’ gewahlt
werden.

Siehe auch

Wahl per Hyperlink aktivieren| s0l

Problemlgsung - Wahlen per Hyperlink funktioniert nicht/ 7!

Konfiguration - Anwendung fiir die Wahl per Hyperlink| ss)
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5.1.7

5.1.8

5.1.9

5.2

Wahlen per Zwischenablage

CTI Data Connector fur Salesforce ist in der Lage, die Zwischenablage zu analysieren
und eine Telefonnummer zu ermitteln.

Wenn Sie mit STRG+C / Bearbeiten Kopieren in einer Anwendung eine
Telefonnummer in die Zwischenablage kopieren, kann diese Nummer gewahlt werden,
indem auf das Icon im System Trayl 23] mit der rechten Maustaste geklickt wird und die
Option Wahlen per Zwischenablage gewahlt wird. CTl Data Connector fur Salesforce
analysiert dann die Zwischenablage auf Telefonnummern und wahlt die erste gefundene
Telefonnummer.

Siehe auch

Problemldsung - Tastaturkiirzel / Hotkey funktioniert nicht/ )
Konfiguration - Tastenkirzel fur Wahl aus der Zwischenablage@

Wahlwiederholung mit zuletzt verwendeter Nummer

Diese Option ist nur verfugbar Gber rechter Maus Klick auf das Telefon Icon = Option
Wahlwiederholung. Die zuletzt verwendete Nummer wird gewahlt.

Wahlen mit dem Telefonapparat

Sie kdnnen wir bisher auch die Telefonnummer direkt an lhrem Telefonapparat eintippen.
CTI Data Connector fiir Salesforce erkennt dies automatisch und zeigt Ihnen die Adresse
mit Ansprechpartner an. Es wird entweder die Desktop Benachrichtigung oder die
Anzeige mit den Gesprachsinformationen geoffnet.

Eingehende Gesprache

CTI Data Connector fur Salesforce bietet eine ausgefeilte Ruferkennung.

Die Telefonnummer wird in Leads, Accounts und Kontakten gesucht. Die Daten des
Anrufers werden im SoftPhonel 43 angezeigt.

Video Tutoriall 40)
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521 Video Tutorial

Schauen Sie sich zunéchst das Video an, wie die Ruferkennung funktioniert. Klicken Sie

auf ein Bild um das Video zu starten.

ve

Video Tutorials

CTI Data Connector for salesforce

Incoming Calls

Listed on

appexchange-
CTI Data Connector for salesforce

Service Cloud Console

Listed on

appexchange-
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5.2.2 Wie funktioniert die Ruferkennung

Voraussetzung fir die Rufnummererkennung ist, dass die Rufnummer Gbermittelt wird.
Unterdrickte Rufnummern werden als anonyme Gesprache behandelt.

Die Ermittlung der Rufnummer erfolgt in einem aufwendigen Verfahren, garantiert
dadurch jedoch eine hohe Erkennungsrate.

Eingehende Telefonnummer analysieren und neu formatieren

Die von der Telefonanlage Ubermittelte Telefonnummer wird um die Landesvorwahl
erweitert (falls keine Landesvorwahl enthalten ist) und um Sonderzeichen der
Telefonanlage bereinigt - siehe Konfiguration Einstellung Telefonanlagel 721 und Einstellung

Ruferkennung] 75\

Ist die Telefonnummer ein Ortsgesprach und die Ortsvorwahl wird nicht Gbermittelt, wird
automatisch eine Ortsvorwahl vorangestellt - siehe Wéhlregelnﬁﬂ.

Fir interne Gespréch kann automatisch die Telefonnummer der Zentrale erganzt werden
- siehe Prafix fir interne Gesprache/e4.

Adresse suchen

Suchschritt 1

Mit der wie oben beschrieben modifizierten Telefonnummer wird in der lokalen Kopie der
salesforce Datenbank nach einem 100% Treffer gesucht. Kann die Telefonnummer exakt
einem Kontakt, Lead oder Account zugeordnet werden, wird die Suche beendet und die
Adresse mit einem Ansprechpartner per Desktopbenachrichtigung angezeigt.

Wird kein exakter Treffer gefunden, wird in Microsoft Outlook™ oder dem Telefonbuch der
TelefonanlageFﬂ gesucht (sofern konfiguriert).

Suchschritt 2

Von der Telefonnummer werden von rechts ausgehend nacheinander Ziffern
abgeschnitten (siehe Konfiguration dazu|_ﬁ'1). Kann die Telefonnummer exakt einem
Account zugeordnet werden, wird die Suche beendet und der Account mit allen
Kontakten angezeigt. Wird exakt ein Lead gefunden, wird der Lead angezeigt.

Wird kein exakter Treffer gefunden, wird in Microsoft Outlook™ oder dem Telefonbuch der
Telefonanlage|77'1 gesucht (sofern konfiguriert).

Suchschritt 3

Werden im Suchschritt 2 mehrere mdglichen Firmen ermittelt, erscheint ein

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH



42 CTI Data Connector 3.0

Auswahlfenster, aus dem Sie die korrekte Firma auswahlen kénnen (nur wenn die Option
Mehrfachtreffer durch identische Telefonnummern unterdriicken| 76 nicht aktiviert ist)

X

Eingehender Ruf: 075252500

Es konnken keine oder mehrere Adressen ermitkelt werden, Bestimmen Sie in der
Auswahl die zutreffende Adresse undfoder Ansprechpartner,

[* Enterprise Application
[* Hans Michael Augstein , DE-22123 Hamburg
:
= Herr Augstein
< FKleinschmidk & Partner Informations- und Servicecenter, AT-9020 Klagste
e Bourdel Press Sarl , FR-92973 Brainie

$m)

HilFe Ok, Abbrechen

Drucken Sie die Schaltflache Ok, um eine der vorgeschlagenen Adressen bzw.
Ansprechpartner zu tbernehmen oder die Schaltflache Abbrechen, um dieses Gespréch
keiner Adresse bzw. Ansprechpartner zuzuweisen.

|

Wurde die Desktopbenachrichtigung fir eingehende Gespréche aktiviert, erscheint in der
Desktopbenachrichtigung ein Hinweis, dass die Ruferkennung nicht eindeutig war. Durch
Klick auf die Desktopbenachrichtigung wird das oben beschriebene Auswahlfenster
angezeigt.

Suchschritt 4

Konnte keine passende Adresse gefunden werden, wird der Hinweistext <keine Adresse
ermittelt> eingeblendet.

5.2.3 Notwendige Einstellungen fur die Ruferkennung

Nachfolgend ist eine Liste aller Konfigurationseinstellungen, die einen Einfluss auf die
Ruferkennung haben. Wenn die Ruferkennung nicht funktioniert Gberpriifen Sie diese
Einstellungen und priifen Sie auch Problemlésung - Eingehende Gesprachel ol

Adressen die fur die Ruferkennung genutzt werden
Salesforce Lead, Account, Kontakt
e Adressen aus der Telefonanlage|77'1

Konfigurationseinstellungen

e Auswahl des richtigen TAPI Treibers|s7)
e Einstellung Ruferkennung 75!
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e TAPI Konfiguration - Eingehende Telefonnummer abschneiden abl s4)

* TAPI Konfiguration - Prafix eingehendes Gesprachles]

e TAPI Konfiguration - Anderung der Telefonnummer wahrend des Gespréachs nicht
anzeigen| es)

Sofern interne Telefonnummern nicht korrekt erkannt werden priifen Sie:

e TAPI Konfiguration - Pré&fix fiir interne Nummern[ e4)
° Mindestlange|72'1 der Telefonnummer die ein Amt benétigt

5.2.4 Salesforce SoftPhone

Eingehende Gesprache werden im salesforce SoftPhone am linken Rand des
Bildschirms signalisiert.

SoftPhone

Abhéangig vom Anrufstatus, sind Schaltflachen verfliigbar oder ausgeblendet - wie z.B.

Schaltflache um ein Gespréach zu Halten oder zu Beenden.

Die Felder, die im SoftPhone angezeigt werden, kbnnen im SoftPhone Layoutm
konfiguriert werden.
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E Bereit fur Anrufe ; I

Q Zeiled

Anrufer-1D

Gewidhlte
Nummer

Dauer

000447 34273833
0044734273833

00:25

Account

Accounttyp

United Whiskey

Customer -
Chan... [y

Accountnummer

098765

- Anruf beenden
“ Anhalen

w Aktuelles Anrufprotokoll

Protokell wird nach Anrufende
automatisch gespeichert.

Thema [Call 05.06.2011 19:01
Bezug zu| Account: United Whiskey| o |

Kommentare |Interessiert an CT Data .
Connector. Angebot
zusendan |

Sie kdnnen eine Telefonnotiz (Kommentar) erfassen, die automatisch als Aktivitat
zusammen mit dem Anruftyp (eingehend / ausgehend) und der Dauer des Anrufs
gespeichert werden.

Gesprachsbewertung (Call Wrap Up)

Nachdem das Gesprach beendet ist, konnen Sie den Anruf bewerten, indem ein Ergebnis
des Anrufs ausgewahlt wird. Diese Funktion muss in der Call Center Adapter
Konfiguration| 92l angeschaltet werden. Es wird zusammen mit der Telefonnotiz als
Aktivitat gespeichert und steht fur Berichte zur Verfugung. Siehe: Callcenter-Berichte in

salesforce.
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Machbearbeitung

Q Zeile1 Offnen

Thema [Call 16.06.2011 14:36
Name | Kontakt: Carl [

Kommentare | Interesse an CTI Data i
Connector. 25 Lizenzen.

Ergebnis ;@) \angebot zusenden

- x':::' Kegin Interesse am

Produlkt
@ iIn Kampagne A

aufnehmen [a

2
Far mehr Informationen Gber den Salesforce call center adapter suchen Sie in der
Salesforce online Hilfe nach: call center adapter Uberblick

5.25 Verpasste Anrufe (rotes Icon)

Wenn ein Anruf verpasst wird, dndert sich das Telefon Icon in rot . Sie kbnnen

nun

e Linker doppelter Mausklick auf das Icon 6ffnen direkt den Dialog fur verpasste Anrufe

e Rechter Mausklick auf das Icon, Auswahl Anrufhistorie (eingehende Gesprache) - 6ffnet

den Dialog fur verpasste Anrufe

Nachdem die Anrufhistorie getffnet wurde, andert sich die Farbe des Icons wieder zu

blau
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5.3

531

Y
-

Anonyme Anrufe erscheinen nicht als verpasste Anrufe.

Gesprach weiterleiten

Die Funktion Gesprach weiterleiten ermdglicht es ein Gesprach von lhrem Telefon an
ein anderes Telefon weiter zu leiten. Diese Funktion steht nur wahrend eines laufenden
Gesprachs zur Verflgung.

Die Gesprachsweiterleitung ist ein Mechanismus, der es einem Benutzer erlaubt, ein
laufendes Gesprach zu einem anderen Telefon weiter zu verbinden, indem die Option
Gespréach weiterleiten gewahlt und dann die gewlinschte Nummer eingegeben wird. Das
weitergeleitete Gesprach ist entweder ein Gesprach mit oder ohne Ankindigung.

Wenn das weitergeleitete Gespréach ein Gesprach mit Ankindigung ist, wird der
Gesprachspartner Uber das bevorstehende Gespréch informiert. Dies geschieht, indem
der Anrufer auf eine Warteposition gestellt (Hold) und die gewinschte Nummer
angerufen wird. Sie kdnnen den anderen Gesprachspartner informieren. Wenn dieser
das Gesprach annehmen mochte, wird das Gesprach an Ihn weiter verbunden.

Auf der anderen Seite ist ein Gesprach ohne Ankiindigung selbsterklarend - das
Gesprach wird ohne weitere Ankiindigung an den gewiinschten Gesprachspartner
weitergeleitet. Die Telefonnummer wird eingegeben, das Gesprach wird sofort
weitergeleitet und das laufende Gesprach beendet.

Beide Optionen (mit und ohne Ankiindigung) werden durch CTI Data Connector fiir
Salesforce, aber nicht von allen TAPI Treibern unterstitzt. Wenn ein TAPI Treiber
diese Funktion nicht anbietet, dann steht diese Option auch nicht in CTI Data Connector
fur Salesforce, zur Verfligung.

A
-

Wie diese Funktion im Detail zur Verfigung steht hangt von der Telefonanlage und
dem TAPI Treiber ab.

Gesprachsweiterleitung mit Ankiindigung

Wenn das weitergeleitete Gesprach ein Gesprach mit Ankindigung ist, wird der
Gesprachspartner Uber das bevorstehende Gesprach informiert. Dies geschieht, indem
der Anrufer auf eine Warteposition gestellt (Hold) und die gewinschte Nummer
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angerufen wird. Sie kdnnen den anderen Gesprachspartner informieren. Wenn dieser
das Gesprach annehmen mdochte, wird das Gesprach an Ihn weiter verbunden.

Wahrend eines laufenden Gesprachs stehen Ihnen folgende Mdglichkeiten zur Verfligung:

e Klick mit der linken Maustaste auf das Telefon Icon, Auswahl Gesprach weiterleiten
oder
¢ die Schaltflache Gesprach weiterleiten im Kontrollzentrum| 2s)

Ein neuer Bildschirm erscheint. Geben Sie die Telefon Nummer ein, zu der das Gesprach
weitergeleitet werden soll. Driicken Sie die Schaltflache Gesprach weiterleiten.

( Gesprach weiterleiten
Gesprachsweiterleitung zu dieser Mummer:

02039431345

’ Gesprach weiterleiten l

’ Direkt weiterleiten l

Sie haben jetzt 2 Moglichkeiten:
e Schaltflache Gesprach zuriickholen wahlen, um mit dem Anrufer erneut zu sprechen
oder

e Schaltflache Gesprach tbergeben wahlen, um den Anruf zum anderen
Gesprachspartner weiter zu leiten

Siehe auch

Gesprachsweiterleitung ohne AnkUndigungm

5.3.2 Gesprachsweiterleitung ohne Ankiindigung

Ein Gesprach ohne Ankindigung weiter zu leiten funktioniert wie folgt:

Die Telefonnummer wird eingegeben, das Gesprach wird sofort weitergeleitet und das
laufende Gesprach beendet.

Wahrend eines laufenden Gesprachs stehen Ihnen folgende Mdglichkeiten zur Verfligung:
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5.4

e Klick mit der linken Maustaste auf das Telefon Icon, Auswahl Gesprach weiterleiten
oder
e die Schaltflache Gesprach weiterleiten im Kontrollzentrum| 25!

Ein neuer Bildschirm erscheint. Geben Sie die Telefon Nummer ein, zu der das Gesprach
weitergeleitet werden soll. Driicken Sie die Schaltflache Direkt weiterleiten. Das
Gesprach wird direkt zu dem gewiinschten Gesprachspartner ohne Rickfrage
weitergeleitet.

( Gesprach weiterleiten
Gesprachsweiterleitung zu dieser Mummer;

02039431345

’ Gesprach weiterleiten l

’ Direkt weiterleiten l

Siehe auch

Gesprichsweiterleitung mit Ankiindigung]| 46

Service Cloud Konsole

Die Service Cloud Konsole benétigt ein spezielles Setup innerhalb von Salesforce. Details
dazu finden Sie in der Salesforce Hilfe.

Die Optionen des SoftPhones in der Service Cloud Konsole sind etwas abweichend von
den Optionen der Standard Konfiguration in Salesforce.

€
q

- Video - Service Cloud Konsole

Eingangsbildschirm - Service Cloud Konsole

In der Service Cloud Konsole, ist das SoftPhone in der unten rechten Ecke 'versteckt'.
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B

Phone
Klicken Sie auf das Symbol {LJ—

um das SoftPhone anzuzeigen.

Alle durchsuchen... = Mirage Computer v  Hilfe
z
| Alle Accounts i |z| Bearbeiten | Ldschen | Neue Ansicht erstellen = @
NE‘“W.“GGM""Q AlB|lclo|E|F|G|H|I|d|K|L|IM|Njo|P|la|rR|S|Tlulv|w|X]|Y¥|Z| Andere [EEe]

[T]  Aktion * t Telefon Typ Inhaberalias

D Bearbeiten | Entf Burlington Textiles Corpo... NC (336} 2227000 % Customer - Direct L1}
D Bearbeiten | Entf Dickenson plc K3 +1(785) 241-6200 % Customer - Channel joi]

D Bearbeiten | Entf Die ldee GmbH 088/1250-0% Prospect Ml
D Bearbeiten | Entf Edge Communications TX +1(512) 757-6000 % Customer - Direct Wi

D Bearbeiten | Entf Express Logistics and Tra.. OR (503) 421-7800 % Customer - Channel M H
_D Bearbeiten | Entf  Firma 1 075256991 % W

D Bearbeiten | Entf  GenePoint CA {650} 867-3450 % Customer - Channel M

D Bearbeiten | Entf Grand Hotels & Resorts Lid L 1312) 596-1000 % Customer - Direct M

D Bearbeiten | Entf  International Ltd United Kingdem 00442073330033 % M
D Bearbeiten | Entf = Mirage Computer Systems 07525528339 % M

D Bearbeiten | Entf Pyramid Construction Inc, (014} 427-4427% Customer - Channel Ml

D Bearbeiten | Entf sForce CA {415) 801-7000 % M

[C] Bearbeiten | Entf SR Test M
| D Bearbeiten | Entf Unted Qil & Gas Corp. NY +1(212) 842-5500 % Customer - Direct L1}

D Bearbeiten | Entf  United Oil & Gas, Singapore Singapore (650} 450-8310% Customer - Direct Ml
D Bearbeiten | Entf United Oil & Gas, UK UK +44 191 4956203 % Customer - Direct M

D Bearbeiten | Entf  United Whiskev Destille. .. sL4400 +44734273833 % Customer - Channel Ml

D Bearbeiten | Entf  University of Arizona AZ (520) 773-9050 % Customer - Direct M

1-18von 18 x| 0 Ausgewdnt x| A Zuruck Weter b B Sete| 1 von1

L, Y Telefon

Service Cloud Konsole - Eingangsbildschirm

Eingehender Anruf

Eingehende Anrufe werden im Salesforce SoftPhone auf der rechten Seite des
Bildschirmes angezeigt. Die Account/Lead/Kontakt Detaildaten werden in einem neuen
TAB angezeigt. Zu weiteren Details der SoftPhone Funktionalitat siehe Salesforce
SoftPhonel 431
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Alle durchsuchen... r Mirage Computer v  Hilfe Beispielkonsole

I Accounts AN %) Edge Communications -
' Edge Communications [ Ws. Rose Gonzaler v

Kontakt ==
- &0
2/ Ms. Rose Gonzalez
o | K snge[f] | Offene Addivitdten [0] | Altivité o | K 0] | Notizen & Anhéinge[0] | HTML-E-Mail-Status [0]
Kontakt-Detail Bearbeiten | | Léschen | | Duplizieren isierung anfordern
Kontaktinhaber  Mirage Computer [&ndern] Telefon (512} 757-6000 e -
Mame  Ms. Rose Gonzalez Telefon privat —
Edoe Communications Mobiltelefon  (512) 757-9340 " e OnsCal [
Titel  S\P, Procurement Weitere Tel-Nr. @ Line1 OnCal
Abteilung  Procurement Fax (512} 757-9000 CallerID 05127576000
Geburtsdatum  26,03.1959 E-Msil  rosefdedge.com Duration  (0:25
Vorgesetrter  [Organigramm anzeigen] Assistent Contact Rose Gonzalez
Lead-Guelle  Trade Show Telefon Assistent Department  Procurement
Postanschrift 313 Constitution Place Weitere Anschrift Title  2¥P.
Austin, TX 78767 Procuremen...
E
USA Languages  Engligh
_ Assistant's
~ Interaktionsprotokoll p n pei n & neues Ham...
Hame s Rose Gonzalez - Bezug zu | account: Edge Communication, Geben Sie H - End Call iE

Thema IAnruf 31.12.2011 17:28 v

Eingehendes Gesprédch - SoftPhone

Interaktionsprotokoll

Die Besonderheit der Service Cloud Konsole ist das Interaktionsprotokoll. Sie geben die
Telefonnotiz im Interaktionsprotokoll ein und nicht im SoftPhone. Wenn das Telefonat
beendet wurde, werden die Daten automatisch als Aktivitat gespeichert.
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Alle durchsuchen... v Mirage Computer v  Hilfe Beispielkonsole ~

I Accounts "t % Edge Communications -
' Edge Communications £ Ms. Rose Gonzalez v

- Kontakt glﬂﬁ@ o
2/ Ms. Rose Gonzalez
ies[0] | Kundenvorgénge[1] | Offens Ativitdten 01 | Abtivits m | K [01 | MNotizen & Anhénge[0] | HTML-E-Mail ] =
Kontakt-Detail Bearbeiten | | Léschen | | Duplizieren ung anfordern
Kontaktinhaber Mirage Computer [Andern Telefon {512) 757-6000 %=
Hame Ms. Rose Gonzalez Telefon privat
Accountname  Edge Communications Mobiltslefon  [512) 757-9340 %
Titel SWP, Procurement Weitere Tel-Nr. n
Abteilung Procurement Fax (512} 757-5000
Geburtsdatum  26.03.1959 E-Mail  rose@edge.com
Vorgesetzter  [Organigramm anzeigen] Assistent
Lead-GQuelle  Trade Show Telefon Assistent
Postanschrift 313 Constitution Place Weitere Anschrift
Austin, TXTE78T
usA =z
 Interaktionsprotokoll n n & neues Protokoll
Hame 5 Rose Gonzakz ¥ Bezug z2u | account: Edge Communication. v Geben Sie hier Ihre Hinweise ein - i
Thema | Anruf: 31.12.2011 17:28 >
") Telefon

Interaktionsprotokoll - Telefonnotiz eingeben

5.5 Auswertungen

Alle Telefonanrufe werden als Aktivitat gespeichert und sind in salesforce Berichten
verfugbar. Die Standard salesforce Call Center-Berichte kbnnen im Ordner: Callcenter-
Berichte gefunden werden

nen Leads Accounts Kontakte Opportunities Prognosen Vertrage Kund gang Losung Produkte N:EUTETEE  Dokump

, Berichte .
< Callcenter-Berichte

Ordner |Callcenter-Berichte E Bearbeiten | Neuen Ordner erstellen

Neuer benutzerdefinierter Bericht

Berichtsname Beschreibung

Die Anrufe meines Teams in dieser Woche Welche Anrufe haben meine Mitarbeiter diese Woche bearbeitet?
Meine heutigen Anrufe ‘Welche Anrufe habe ich heute bearbeitet?

Meine Anrufe in dieser Woche ‘Welche Anrufe habe ich in dieser Woche bearbeitet?

Sie konnen alle Arten von Berichte erstellen wie

e Eingehende Gesprache eines Tages oder Woche
e Anrufe, bei denen niemand erreicht wurde (Gespréachsdauer ist leer oder 0)
e Bericht mit den Gespréchsergebnissenmﬁ
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Wenn Sie einen Bericht erstellen, wahlen Sie die Kategorie: Aktivitaten und den
Berichtstyp: Aufgaben und Ereignisse

Beispiel

Call Result Outgoing Calls

Call Result

B nclude in
campaign A
F Mo interest in

product

B Send quote

40% 40%

20%
Record Count
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aufbereitet/ 1)

Konfigurationsassistent

EinfUhrung

Der Konfigurationsassistent fur CTIl Data Connector fur Salesforce besteht aus mehreren
Schritten in denen Sie verschiedene Einstellungen durchfihren kénnen. Sie konnen Gber
die Schaltflache Weiter bzw. Zuriick jederzeit zum nachsten bzw. vorhergehenden
Konfigurationsschritt navigieren. Um die geénderten Einstellungen zu berticksichtigen,
werden nach dem Beenden des Konfigurationsassistenten die Telefonnummern lokal neu

Der Konfigurationsassistent kann je nach Installationsart unterschiedlich viele
Optionen und Schritte haben. In der maximal mdglichen Installationstiefe hat er eine
Einleitungsseite und wird dann in 6 Schritten ausgeftihrt. Beachten Sie daher, dass die
Beschreibung von Ihrer Installation abweichen kann. Sie sollten auf jeden Fall die Daten
fiir eine minimale Konfiguration| 22! eingeben.

Wie wird der Konfigurationsassistent gestartet?

Den Konfigurationsassistenten starten Sie, indem Sie auf das ICON von CTI Data
Connector fur Salesforce mit der rechten Maustaste klicken und die Option
Konfigurationsassistent wahlen oder im Kontrollzentrum|2s] den Meniibefehl Extras ->
Konfigurationsassistent wahlen.

Uberblick tber alle Konfigurationsschritte

e Einfuhrung - Auswahl der Spracher%'l in der die Oberflache von CTI Data Connector fir
Salesforce erscheint

e Konfiguration des TAPI Treibers Eﬂ, TastaturkUrzeIHﬂ, Experteneinstellungen@ und
Browser Wahl Optionenl 6ol

e Einstellungen der Telefonanlagel 721 und Rufidentifizierungl 7s)
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6.2 Sprache wahlen

Einfiihrung
Willkommen beim Konfigurationsassistenten. Dieser Assistent unterstitzt Sie bei Thren

persdnlichen Einstellungen. Fir jeden Konfigurationsschritt erhalten Sie Gber die Schaltfidche
'Hilfe' eine ausfiihrliche Anleituna.

Sprache;

|Deu15|:h
Skin (Desian):
|beryl .urf

Diese Seite immer anzeigen

Hilfe Abbrechen < Furiick Weiter = Fertigstellen

Sprache

Hier kdnnen Sie die Sprache der Anwendung wahlen.

Skin (Design)

55

Durch die Verwendung eines alternativen Skins kdnnen Sie das Design der Anwendung

andern. Suchen Sie doch einfach ein ansprechendes Design aus.
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6.3

Skin in
Design
Racer
Green

Willkommen beim Konfigurationsassistenten. Dieser Assistent unterstiitzt Sie bei Thren
persdnlichen Einstellungen, Fir jeden Konfigurationsschritt erhalten Sie dber die Schaltflache
'Hilfe' eine ausfiihrliche Anleitung.

Sprache;

IDeuts::h |
Skin (Desian):

Iwine.urf E”

+| Dieze Seite immer anzeigen

Hilfe ] [ Abbrechen ] I < Zuruick, [ Wieiter » ] [Eertigstellen]

Skin in Desian Wine

Sofern Sie diesen Bildschirm in Zukunft Uberspringen méchten, entfernen Sie das
Hakchen bei Diese Seite immer anzeigen.

TAPI Treiber, Tastaturkirzel, Experteneinstellungen und
Browser Wahl

Hier konfigurieren Sie den TAPI Treiber[ 57 und die W ahloptionen, die zur Verfligung

stehen sollen.

e Wahlen im Browser[ed) aktivieren
e \Wahlen per Hyperlinkmﬂ aktivieren
e Wahlen per Tastenkiirzel / Hotkeyl s9 aktivieren
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Sofern verfugbar, kann der Dialog fur die Experteneinstellungenl 61] gestartet werden. Mit
der Schaltflache Tastenkiirzell s definieren Sie die Wahl per Tastenkiirzel / Hotkey[ 331,

Schritt 1 von &

Hier legen Sie fest, welcher Telefoniedienstanbieter /TAPI Treiber verwendet werden saoll,
Wahlen Sie <Telephone Simulator =, um den Telefonsimulator fir Testewedke zu aktivieren.

Telefoniedienstanbieter ;TAPI Treiber:

|.-5.1.-'I'~"I TAPI Services for FRITZ!Box
Wahlen im Browser aktivieren

Wahlen per Hyperlink aktivieren
Wahl per Tastenkiirzel / Hotkey aktivieren

Experteneinstellungen Tastenkirzel

Hilfe Abbrechen < Zuriick Weiter = Fertigstellen

6.3.1 TAPI Treiber

Bestimmen Sie, welcher Telefoniedienstanbieter (TAPI Treiber) fur eingehende und

ausgehende Gespréache verwendet werden soll. Wé&hlen Sie hierzu einen TAPI Treiber
aus der Auswabhlliste. Details zum TAPI Treiber finden Sie hier: Wo finde ich den TAPI
Treiber?| !

Fur Diagnosezwecke kénnen Sie mit der Schaltflache |_| einblenden, welche Funktionen
lhr TAPI Treiber unterstitzt.
Mit dem Telefoniedienstanbieter <Telephone Simulator> kann CTI Data Connector fur
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Salesforce mit einem Telefonsimulator [28lgetestet werden, wenn kein TAPI fahiges

Telefon zur Verfigung steht.

Schritt 1 von &

Hier legen Sie fest, welcher Telefoniedienstanbieter [TAPI Treiber verwendet werden soll.
Wahlen Sie <Telephone Simulator =, um den Telefonsimulator fir Testzwedke zu aktivieren.

Telefoniedienstanbieter [TAPI Treiber:

|.-5.1.-'I'~"I TAFI Services for FRITZ!Box

Wahlen im Browser aktivieren

Wahlen per Hyperlink aktivieren
Wahl per Tastenkiirzel / Hotkey aktivieren

Experteneinstellungen

Hilfe Abbrechen = Zurlick Weiter =

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?[ sel
Systemanforderungenm TAPI Treiber
Wo finde ich den TAPI Treiber?| o)

Tastenkiirzel

Eertigstellen
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6.3.2 Konfiguration Tastaturktirzel / Hotkeys

Ein Hotkey wird benutzt um mit einem Tastenkirzel von jeder Anwendung heraus zu
telefonieren. Sie missen zuerst Tastenklrzel aktivieren wahlen, vor diese verwendet
werden kdénnen. Dricken Sie die Schaltflache Tastenktirzel zur Konfiguration.

Tastenkurzel fur Wahl einer markierten Telefonnummer

Dieses Tastenkirzel erlaubt eine Wabhl, indem eine Telefonnummer markiert wird und
dann das Tastenkiirzel gedriickt wird. Details siehe Wahlen per Tastenkiirzel / Hotkey[ss).
Als Standardwert ist F10 festgelegt.

[ - |ES kann eine beliebige
Tastenkombination

. o o iy | (z.B.STRG + ALT +

Hier kinnen Sie ein systemweites Tastenkirzel definieren. Wird dieses ausgelést, o

wahlt die mit dem Cursor selektierte Telefonnummer. FlO) fL.J.I‘ ausgehende
Gesprache festgelegt

werden. Sie sollten
eine Kombination
definieren, die von
anderen Programmen
noch nicht verwendet

Tastenkiirzel fir Wahl einer markierten Telefonnummer wird.
Funktionstasten Tastenkirzel
[ smre F10 T
ClaT
[] sHIFT

Tastenkiirzel fiir Wahl aus der Zwischenablage

Funktionstasten Tastenkiirzel

5TRG W -
ALT

SHIFT

Wartezeit fur den Hotkey um die Swischenablage 2w g
lezenims]:

Hilfe Ok

Tastenkdirzel fir Wahl aus der Zwischenablage

Dieses Tastenkirzel erlaubt die Wahl einer Telefonnummer, die in der Zwischenablage
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gespeichert ist. Details siehe Wahlen per Zwischenablage(3s). Der Standardwert ist
STRG+ALT+SHIFT + W, um andere Programme nicht zu beeinflussen. Wenn Sie diese
Funktion benutzen mdchten, andern Sie den Standardwert zu einem Wert, der

e von anderen Programmen nicht benutzt wird

e der einfach erreicht werden kann - z.B STRG + C = Telefonnummer in die
Zwischenablage kopieren, STRG + D = wahlen (Hinweis:STRG + D kdnnte von
anderen Anwendungen als Funktion fur das Loschen benutzt werden)

Wartezeit fir den Hotkey um die Zwischenablage zu lesen

Sollte der Hotkey[ sl fir das Wéhlen nicht funktionieren, dann ist entweder der Hotkey
bereits belegt (wechseln Sie den Hotkey) oder andere Anwendungen wie der Office
Zwischenablage Manager blockieren die Zwischenablage. Der Hotkey kopiert die
Telefonnummer in die Zwischenablage und muss daher auf die Zwischenablage
zugreifen. Erhdhen Sie die Wartezeit zum Auslesen der Zwischenablage. Die Zeitangabe
ist der 1 tausendste Teil einer Sekunde. Die Standard Zeit ist 10 = 1 hundertste Teil einer
Sekunde. Der maximale Wert ist 98.

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?[ sl

Problemlésung - Tastaturkiirzel / Hotkey funktioniert nicht/ )
Wahlen per Tastenkirzel / Hotkey|?5'1.

W aihlen per Zwischenablagel 9]

6.3.3 Wahloptionen fir den Browser konfigurieren

Es gibt 2 Browser Optionen, die aktiviert werden konnen.

Wahlen im Browser aktivieren

Diese Option erlaubt es, mit der rechten Maustaste zu wahlen. Detail siehe Wahlen im
Browserl 3sl.

/
-

Die Wahl mit der rechten Maustaste ist nur im Internet Explorer verfligbar

Wahlen per Hyperlink aktivieren

Diese Option erlaubt die Wahl mit Hilfe eines Hyperlinks. Details siehe Wahlen per
Hygerlinkm.
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Die Wahl per Tastaturkirzel / Hotkeyl s9] ist ebenfalls im Browser maoglich.

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?[ ss!
Problemlsung - Wahlen per Hyperlink funktioniert nicht/ 71
Konfiguration - Anwendung fiir die Wahl per Hyperlink| se]

6.4 Experteneinstellungen

CTI Data Connector fur Salesforce ermdglicht eine Vielzahl an zuséatzlichen
Einstellungen, die Einfluss auf die nachfolgenden Bereiche haben

Handhabung eines Gesprachs
Einstellungen bei TAPI Treiber Probleme
Einstellungen zur Entwicklungsschnittstelle
und andere spezielle Einstellungen

—

/
£
[ =

Nur erfahrene Benutzer sollten diese Einstellungen verandern.

Abhangig von der Systemkonfiguration, kann diese Option auch nicht zur Verfligung
stehen. Andernfalls driicken Sie die Schaltflache Experteneinstellungen im Schritt 1 des
Konfigurationsassistenten.
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6.4.1

Schritt 1 von 6

Hier legen Sie fest, welcher Telefoniedienstanbieter /TAPI Treiber verwendet werden sall,
Wahlen Sie <Telephone Simulator =, um den Telefonsimulator flr Testzwedke zu aktivieren.

Telefoniedienstanbieter [TAPI Treiber:

|.-5.1.-'I'~"I TAPI Services for FRITZ!Box

Wahlen im Browser aktivieren

Wahlen per Hyperlink aktivieren
Wahl per Tastenkiirzel / Hotkey aktivieren

Experteneinstellungen

Hilfe Abbrechen < Zuriick Weiter =

TAPI Konfiguration

Die nachfolgenden Einstellungen haben EinfluR auf die TAPI Schnittstelle und die
Handhabung von Gesprachen.

Tastenkiirzel

Fertigstellen
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- # =

Hier werden weitere Einstelungen vorgenommen.

Bitte &ndern Sie diese Einstellungen nur wenn Sie sich dber die Bedeutung der Anderung
bewusst sind.

TAPI Kenfiguration | Hilfe und Wilkommen ] Entwicklungs-API ] Diverse Einstellungen
Externes Gesprach - Prafix
Eingehend = Préfize gntfernen

Ausgehend . Prafive voranstellen

Prafix fir interne Mummern:

Provider Postfix:

Eingehende Telefonnummer abschneiden ab:

Ignariere Pseudo-Nummer:

[] Anderung der Telefonnummer wahrend des Gesprachs nicht anzeigen
Kontrollierende CTI Anwendung

[ ] anrufprotokolierung aktivieren Log Diatei absenden

Hilfe Abbrechen Ok

Externes Gesprach - Prafix

Wenn der TAPI Treiber ein Préafix vor eine externe Telefonnummer stellt, kann dieser
entfernt werden. Ansonsten kénnen Prafixe vorangestellt werden.

Beispiel
Die Telefonnummer 0734273830 wird als 00734273830 signalisiert. In diesem Fall muss
der Préfix O entfernt werden, damit die Rufidentifizierung funktioniert.

Sofern der TAPI Treiber eingehende Gesprache ohne fihrende 0 signalisiert,
konfigurieren Sie: Prafixe voranstellen, Eingehend.

Beispiel

Die Telefonnummer 0734273830 wird als 734273830 signalisiert. In diesem Fall muss
der Prafix O bei eingehenden Gespréchen vorangestellt werden, damit die
Rufidentifizierung funktioniert.

F g

/1
=2 Als Standardeinstellung wird der Prafix, den man fiir ein ausgehendes Gesprach
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angibt, automatisch mit der Option Ausgehend, Préfixe entfernen eingestellt, um diesen
Prafix nach der Wahl wieder zu entfernen.

Prafix far interne Nummern

Diese Funktion erlaubt es einen Préfix vor die interne Nummer dazu zufligen. Dieser
Prafix wird jedoch nicht zum Wahlen, sondern nur fir die Ruferkennung ftir eingehende
und ausgehende Gespréache verwenden.

Beispiel

Fur alle Mitarbeiter ist die komplette Telefonnummer in der Datenbank gespeichert, z.B.
07342/7383-12. Bei eingehenden Gesprachen wird nur die Durchwahl signalisiert, z.B.
12. Um jetzt den Namen des Anrufenden zu finden, muss der Préafix 7383 vor die
Rufnummer gestellt werden. Zuséatzlich wird der Ortsvorwahl, die bei Landereinstellungen
[73) konfiguriert ist, vorangestellt.

Konfigurieren Sie 7383 als Préfix. Dies bewirkt, dass die Rufnummer zu 738312 geandert
wird. Danach wird die Ortsvorwahl dazuaddiert. Die neue gebildete Nummer lautet nun
07342738312, was es ermdglicht, den Anrufer zu identifizieren.

Provider Postfix

Diese Funktion erlaubt es ein Postfix ('Anhéngsel’) an das Ende der Telefonnummer fur
ausgehende Gesprache zu hangen.

Beispiel
IP Provider bengtigen oft ein # am Ende der Telefonnummer, um mit der Wahl sofort zu
beginnen.

Konfigurieren Sie # fur das Postfix. Dies wahlt die Nummer 07342738312#

Eingehende Telefonnummer abschneiden ab

Diese Option wird bei IP Telefonen bendétigt, deren TAPI Treiber die Telefonnummer
inklusive der IP Adresse liefert.

Beispiel
Die Telefonnummer wird als 0734273830@myprovider.com Ubermittelt. Diese Funktion
ermaoglicht jetzt, dass alle Zeichen nach dem definierten Zeichen, z.B. @, abgeschnitten
werden.
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Ignoriere Pseudo Nummer

Manche TAPI Treiber senden bei ein- oder ausgehenden Gesprachen zunachst eine
spezielle Nummer vorab und dann folgt die korrekte Telefonnummer. Um zu ermdglichen,
dass die spezielle Nummer wie eine Pseudo Nummer behandelt und ignoriert wird, muss
diese Pseudo Nummer konfiguriert werden.

Beispiel
Der TAPI Treiber sendet zuerst 879 und danach die korrekte Telefonnummer.

Konfigurieren Sie 879 als Pseudo Nummer.

Es kann eine Liste mit Nummer definiert werden mit Semikolon als Trennzeichen.

Beispiel
879:888:890

Anderung der Telefonnummer wahrend des Gesprachs nicht

anzeigen

Wenn eine Telefonnummer wahrend des Gesprachs wechselt (weil z.B. das Gesprach
von der Zentrale vermittelt wurde), dann wird die neue Nummer automatisch in der
Desktopbenachrichtigung angezeigt. Die Anderung der Anzeige kann verhindert werden,
indem diese Option ausgewahlt wird.

Kontrollierende CTIAnwendung

Wenn eine andere Anwendung die Windows W ahlhilfe verwendet, dann kann CTI Data
Connector fur Salesforce so konfiguriert werden, dass alle Anforderungen an die
Wahlhilfe zu CTI Data Connector fur Salesforce weitergeleitet werden. Damit kann fur
ausgehende Gespréche die Ruflogik von CTIl Data Connector fur Salesforce verwendet
werden.

Anrufprotokollierung aktivieren

Diese Funktion ist nur fur Service Zwecke vorgesehen. Alle Ereignisse des TAPI Treibers
werden aufgezeichnet. Siehe Wie sende ich eine Log Datei?[:s1 um diese an den Support
zu Ubermitteln.

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?/ s1)
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6.4.2

Hilfe und Willkommen

Der nachfolgende Bildschirm ermdglicht die Konfiguration der Hilfeeinstellung.

Hier werden weitere Einstelungen vorgenommen.

Bitte &ndern Sie diese Einstellungen nur wenn Sie sich iiber die Bedeutung der Anderung
bewusst sind.

TAPI Konfiguration  Hilfe und Willkommen | Entwiddungs-APT ] Diverse Einstellungen

Art der Hilfe: Online-Hilfe

[] schnellzinstiegshilfe beim Starten anzeigen

Hilfe Abbrechen ok

Art der Hilfe

2 unterschiedliche Arten von Hilfe werden angeboten

¢ Online Hilfe - dies ist die aktuellste Hilfe (wird auch nach dem Programmrelease
erganzt). Es wird empfohlen diese Hilfe zu verwenden

e Offline Hilfe - diese Hilfe ist auf der lokalen Festplatte gespeichert und kann verwendet
werden, wenn keine Internet Verbindung zur Verfigung steht

F g

/1

2 Die Offline Hilfe funktioniert bei Windows XP SP2 / Vista nur bei einer
Einzelplatzinstallation.

Schnelleinstiegshilfe beim Starten anzeigen

Wabhlen Sie diese Option, um die Schnelleinstiegshilfel 20l bei jedem Programmestart
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angezeigt zu bekommen.

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?/ e1]

6.4.3 Entwicklungs-API

Diese Einstellungen haben Einfluss auf das Entwicklungs-API, welches die Dateien
calls.xml und jobs.xml benutzt.

Hier werden weitere Einstellungen vorgenommen.
Bitte &ndern Sie diese Einstellungen nur wenn Sie sich iber die Bedeutung der Anderung
bewusst sind,

TAPI Konfiguration ] Hilfe und Wilkommen Entwicklungs-API | Diverse Einstellungen

[] Immer ¥ML Datei {callz,xml) schreiben

¥ML Zeichensatz: |

Calls. xml nur einmal erzeugen

Signalisiere gednderte Telefonnummer

Zeitiiberschreitung bei der Initialisierung einer Rufweiterleitung: 5

Hilfe Abbrechen Ok

Immer XML Datei (calls.xml) schreiben

Die Standard Option ist, dass ein Ruf nur an ein externes Programm tbermittelt wird,

wenn auf die Desktopbenachrichtigung geklickt wird. Diese Option erlaubt es, die
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Anruferdaten immer via die calls.xml Datei zu tbergeben, unabhangig davon ob davon, ob
auf die Desktopbenachrichtigung geklickt wird oder nicht.

XML Zeichensatz

Der Zeichensatz fur die calls.xml und jobs.xml Datei kann geandert werden. Dies ist
notwendig um Anruferdaten zu Ubergeben, die in einem anderen Datensatz gespeichert
sind. Der Standard Zeichensatz ist UTF-8.

Beispiel
Die Adressdaten sind in der Datenbank im Griechischen Zeichensatz gespeichert. Um
diese Adressdaten zu tbermitteln ist es notwendig, den Standard Zeichensatz zu andern.

i
(Q Der Zeichensatz der Desktopbenachrichtigung kann nicht geandert werden.

Calls.xml nur einmal erzeugen

Sofern gewahlt, wird die calls.xml nur einmal per Anruf erzeugt. Andernfalls wird die Datei
fur jedes TAPI Ereignis wie klingeln, Gesprach halten oder beenden erzeugt sofern
einmal auf die Desktopbenachrichtigung geklickt wird. Siehe auch: Immer XML Datei
(calls.xml schreiben[67)).

Signalisierte geanderte Telefonnummer

Wenn diese Funktion aktiviert ist wird eine geé&nderte Telefonnummer in der Datei
calls.xml aktualisiert, wahrend das Gesprach aktiv ist. Dies kann z.B. notwendig sein,
wenn ein Gesprach weitergeleitet wird. Siehe auch: Anderung der Telefonnummer
wahrend des Gespriachs nicht anzeigen/es]

Zeituberschreitung der Initialisierung einer Rufweiterleitung

Diese Einstellung wird benutzt fur die Funktion Gesprach weiterleiten[ 46). Es gibt eine
Wartezeit in in Sekunden an, in der gewartet wird, bis die Telefonanlage auf dieses
Ereignis reagiert. Der Standardwert ist 5 Sekunden, der Maximalwert 60 Sekunden.

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?/ e1)
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6.4.4 Diverse Einstellungen

Hier werden weitere Einstellungen worgenammen,

Bitte &ndern Sie diese Einstellungen nur wenn Sie sich (ber die Bedeutung der Anderung
bewusst sind.

TAPI Konfiguration ] Hilfe und Willkommen ] Entwicklungs-aPI  Civerse Einstellungen

Metzwerk Setup: Lokale Version:
Metzwerk Version:
Maximale Versionsnummer im MNetzwerk:

[] Beende Datenbankverbindung

Anzahl Eintrége Anruf Historie und Wahlwiederholung: 500
Anwendung fir die Wahl per Hyperlink: dial.exe
Hilfe Abbrechen Ok

Beende Datenbankverbindung

Wenn eine Access Datenbank in einer Mehrplatzinstallation verwendet wird und wenn
nicht alle PCs CTI Data Connector fur Salesforce wahrend der Nacht beenden, kann
diese Datenbank nie gesichert werden, da diese immer in Verwendung ist. Benutzen Sie
diese Funktion, um die Datenbank zu sichern und zu komprimieren.

/1
=2 Abhéngig von der der Verwendung der Datenbank, kann diese Option die
Performance signifikant beeintrachtigen. Diese Option darf nie am Server und auch

niemals mit einer SQL Datenbank verwendet werden.
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Anzahl Eintrage in Anruferliste und Wahlwiederholung
Legen Sie die Anzahl der Eintrage fur die Anrufhistorie fest.

Anwendung fur die Wahl per Hyperlink

Legt fest welches Programm fir die Windows Funktion callto: verwendet wird - siehe
Wahlen per Hyperlink] s\

Dieses Kommando kann auch von anderen Anwendungen wie Skype verwendet werden.
Sofern CTI Data Connector fiir Salesforce diese Funktion benutzen soll, deaktivieren Sie
in Skype: Skype mit callto: links verknipfen. Der Standard Wert fir CTI Data Connector
fur Salesforce ist dial.exe.

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?/ e1)
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6.5 Konfiguration Telefonanlage und Rufidentifizierung

Dieser Bildschirm ermdglicht die Angabe von Einstellungen fiir die Telefonanlagel 721 und
die Handhabung der Rufidentifizierungl7s.

Schritt 2 von 6

Definieren Sie die spezifischen Einstellungen der Telefonanlage sowie Einstellungen zur
Ruferkennung.

Einstellung Telefonaniage | Einstellung Ruferkennung |

Kennziffer{n} fir Amtsholung: 0
Mindestidnge der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: E
Wahlregeln
Hilfe Abbrechen < Zurtick Weiter Fertigstellen
Siehe auch

Einstellungen der Telefonanlagel 72)
Wahlregeln|73)
Einstellung Ruferkennunqrﬁﬂ
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6.5.1 Einstellungen der Telefonanlage

Schritt 2 von 6

Definieren Sie die spezifischen Einstellungen der Telefonanlage sowie Einstellungen zur
Ruferkennung.

Einstellung Telefonanlage | Einstellung Ruferkennung ]

Kennziffer{n) fiir Amtsholung: 0
Mindestidnge der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: 3
Wahlregeln
Hilfe Abbrechen < Zuriick Weiter = Fertigstellen

Kennziffer fir Amtsholung

Hier wird festgelegt welche Ziffer notwendig ist, um ein externes Gesprach zu fuhren, z.B.
0. Dieser Préafix wird dann automatisch fur externe Gespréach erganzt.

Mindestlange der Telefonnummer, die ein Amt bendtigt

Um interne Gespréache von externen Gesprachen mit Amtsholung zu unterscheiden,
geben Sie die Lange der maximalen internen Telefonnummer + 1 ein (Beispiel: Interne
Telefonnummern gehen von 0 bis 99, eine externe Telefonnummer ware daher ab einer
dreistelligen Ziffer mdglich = Eingabe 3). Sofern eine Kennziffer fir die Amtsholung
bendtigt wird (z.B. 0 oder #) ist diese hier anzugeben.
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Siehe auch

Waihlregeln[73)

6.5.1.1 Wahlregeln

Uber die Schaltflaiche Wahlregeln konnen Sie Wahleinstellungen in der Windows
Systemsteuerung konfigurieren. Wichtig ist dort die korrekte Einstellung der
Ortskennzahl und des Landes. Die Ortskennzahl muss ohne die 0 erfasst werden.
Erfassen Sie keine Wéahlregeln wie Amtskennziffer fir Ferngesprache, da diese
Einstellungen innerhalb von CTI Data Connector fir Salesforce vorgenommen werden.

Beispiel
Ortskennzahl: 7525 - niemals 07525 verwenden da die 0 Bestandteil einer Wahlregel ist,
die landerspezifisch automatisch ermittelt wird.

Telefon- und Modemoptionen

Wahlregeln | Modems | Erweitert |

E - In derfolgenden Liste sind alle angegebenen Standorte aufoelistat.
Wahlen Sie den Standort aus, von dem aus gewahitt werden soll.

Standorte:
Standart Ortskennzahl
10l Figener Standort 525

| ok || Abbrechen | | Ubemehmen
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Drucken Sie die Schaltflache Bearbeiten. Bei Amtskennziffer fiir Ortsgesprache,
Ferngesprache sowie Netzkennzahl fir Ferngesprache und Auslandsgespréache darf

keine Nummer eingetragen sein.

standort bearbeiten

Allgemein |Drtskennzahlregeln | Callingcard |

Q Standortname: | Figener Standort

Geben Sie den Standort an, von dem aus Sie wahlen.

Land/Region: Ortskennzahl:
| Deutschland kl |T"'525 |
Wahiregeln

Folgende Regeln beim Wahlen von diesem Standort verwenden:
Amtskennziffer fur Ontsgesprache:

Amtskennziffer fur Femgesprache:

Metzkennzahl fur Femgesprache:

I

Metzkennzahl fur Auslandsgesprache:

[ ] Wartefunktion beim Wahlen dealtiviersn:

Wahlverfahren: () Ton (MFV) (&) Impuls (W)

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?[ 72|
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6.5.2 Einstellung Ruferkennung

Schritt 2 von 6

Definieren Sie die spezifischen Einstellungen der Telefonanlage sowie Einstellungen zur
Ruferkennung.

Einstellung Telefonanlage  Einstellung Ruferkennung

Ruferkennung - Anzahl Stellen abschneiden: 3

= Datenbanken in der festgelegten Reibenfalge vaollstandig durchsuchen
L3 MWach jedem Abschneiden einer Ziffer emeute alle D atenbanken durchsuchen

[] nterne Mummern ausblenden
[ ] verwende angerufene Rufnummer zur Rufidentifizierung
Mehrfachtreffer durch identische Telefonnummern unterdricken
[ ] anrufername aus der Telefonanlage anzeigen

Zeichenkette wenn die Mummer nicht Gbertragen wird:
Anzeige der Telefonnurmmer:

= MWummer vom TAPI-Treiber unverdndert anzeigen
23 Murnmer im inkermationalen Format anzeigen

Hilfe Abbrechen < Zurlick Weiter = Fertigstellen

Ruferkennung - Anzahl Nummern abschneiden

CTI Data Connector fiir Salesforce kann bei einem Anruf Stellen so lange abschneiden,
bis eine passende Telefonnummer gefunden wird.

Beispiel

Eingehende Nummer: 07525253830 . Diese Nummer des Ansprechpartners ist nicht
gespeichert, aber die Telefonnummer der Zentrale mit 07525253-0. In diesem Fall wiirde
nach dem Abschneiden von 3 Stellen die passende Nummer der Zentrale gefunden
werden. Wenn diese Logik nicht gewunscht wird, dann ist hier eine 0 einzutragen. Der
Standardwert ist 3.

Optionen
e Datenbanken in der festgelegten Reihenfolge vollstéandig durchsuchen. Sofern die
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Telefonnummer NICHT gefunden wird, wird diese abgeschnitten und die Suche in der
selben Datenbank fortgesetzt. Sofern nach dem Abschneiden aller Ziffern immer noch
kein Anrufer ermittelt werden kann, wird die Telefonnummer in der ndchsten Datenbank
gesucht

e Nach jedem Abschneiden einer Ziffer erneut alle Datenbanken durchsuchen. Sofern die
Telefonnummer NICHT gefunden wird, wird diese abgeschnitten und die Suche in der
néachsten Datenbank fortgesetzt. Sofern in keiner Datenbank ein Treffer gefunden wird,
wird die Telefonnummer abgeschnitten und die Suche startet erneut in Datenbank 1

i
(g Diese Option wird fur salesforce nicht verwendet

Interne Nummern ausblenden

Dadurch werden die Gesprachsinformationen fur interne Telefongespréache nicht
angezeigt. Uber die oben eingestellte Konfiguration Mindestlange der Telefonnummer, fiir
die ein Amt bengtigt wird[72), wird ermittelt, ob es sich um ein internes oder externes
Gesprach handelt.

Verwende angerufene Rufnummer zur Rufidentifizierung

Die Standardeinstellung verwendet die Rufnummer der Person, die anruft, zur
Anruferindentifizierung (CallerID). Soll die Rufnummer die angerufen wird (CalledID) zur
Rufidentifizierung verwendet werden, wahlen Sie diese Option hier.

Beispiel

Sie bieten einen Telefon Service fir 10 Firmen an und Sie haben pro Firma eine
Telefonnummer / Amtsleitung. Jedes mal wenn ein Anruf hereinkommt, soll die Nummer
die angerufen wurde (Telefonnummer der Firma 1-10) mit dem Firmenname angezeigt
werden.

Mehrfachtreffer durch identische Telefonnummern
unterdricken

Wenn Datensétze in einem System haufig doppelt gespeichert sind (die selbe
Telefonnummer ist mehrfach gespeichert), wirde CTI Data Connector fur Salesforce
immer Mehrfachtreffer anzeigen und kann eine Kundenakte oder den Kontakt in Outlook
nicht 6ffnen. Wird die Option Mehrfachtreffer durch identische Telefonnummern
unterdriicken aktiviert, dann wird immer nur ein passender Datensatz angezeigt.

i
(g Diese Option wird fir salesforce nicht verwendet
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Anrufername aus der Telefonanlage anzeigen

Wenn die Telefonanlage ein eigenes Telefonbuch hat, dann kann CTI Data Connector fr
Salesforce den Anrufername, der von der Telefonanlage tibergeben wird, in der
Desktopbenachrichtigung anzeigen, sofern in einer Datenbank oder Outlook die
Telefonnummer nicht gefunden wird.

Die Option: Zeichenkette wenn die Nummer nicht Ubertragen wird sollte die Zeichenfolge
sein, die von der Telefonanlage gesendet wird, wenn eine Telefonnummer nicht
Ubermittelt wird, z.B. ***. Anstelle nun *** anzuzeigen wird die Desktopbenachrichtigung
nicht gedffnet.

A |
Lg Diese Option wird fur salesforce nicht verwendet

Anzeige der Telefonnummer

Definiert das Format, wie die Telefonnummer in Ruflisten oder anderen Anzeigen
erscheint

e Nummer vom TAPI Treiber unveréndert anzeigen. Die Telefonnummer wird so
angezeigt, wie diese im Normalfall im Telefondisplay erscheint (abhangig vom TAPI
Treiber) - z.B. 07525-529339

e Nummer im internationalen Format anzeigen. Die Telefonnummer wird immer im
internationalen Format - 00497525529339 - angezeigt

Siehe auch

Wo finde ich diesen Bildschirm?[ 71]
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Dienstprogramme

Lizenzdaten anzeigen

Um die Lizenzdaten anzuzeigen, wéhlen Sie entweder
e rechter Maus Klick auf das Icon[231im System Tray - dann Lizenzdaten anzeigen
oder

e innerhalb dem Kontrollzentrum| 23] das Menii Extras, Lizenzdaten anzeigen

Dies 6ffnet den Lizenz Viewer, der die Lizenzen anzeigt die gekauft wurden, die Anzahl
der Benutzer / Computer, die die Lizenz benutzen kénnen und ob eine Lizenz zeitlimitiert
ist oder nicht.

Anzahl der Lizenzen

Der Ordner CTI License zeigt die maximale Anzahl der Lizenzen sowie die Anzahl der
Lizenzen, die noch verfligbar sind. Durch einen Klick auf das + Zeichen werden alle
Computer angezeigt, denen eine Lizenz zugeordnet ist. Siehe Kapitel Lizenz deaktivieren
[.s1um eine Lizenz wieder freizugeben.

e Anzahl der Computer, die eine Lizenz besitzen

e Demoversion[:s] - wenn diese Informationen fehlt ist es eine Vollversion oder
zeitlimitierte Vollversion

e Giiltig bis (Zeitlimitierung) - wenn diese Information fehlt ist es eine zeitlich nicht
limitierte Version

e Web Aktivierung[ s+ entweder aktiviert oder erforderlich

Update Subscription / Abonnement

Das Update Abonnement berechtigt zur Installation des neuesten Updates, solange das
Abonnement noch nicht abgelaufen ist. Siehe Kapitel Softwareaktualisierung[12], wie ein
Update downgeloaded werden kann.

¢ \erfugbar / Nicht verfligbar
e Zeitlimitierung - Tag, an dem das Update Abonnement endet

Release Number

¢ |nterne Release Information
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7.2

E’| Lizenz Viewer EI@
----- Hersteller:
----- Firma: Smart Business Inc
¥ g Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(2)
= s Module
En CTI License (PC) (Lizenzanzahl per Computer: 5 (davon 3 frei), Aktivierung (durchgefiihrt))
[=: Aktivierungsschlissel
MIRAGE-03-01
- MIRAGE-02-01
.1 CTI Client Interface (verfiighar)
Mumber of Database Profiles (4)

-804 XML Interface (verfiigbar)
-804 Webdial (verfigbar)

-85 Update Subscription (verfugbar, glltig bis: 25.04.2008)
Release (24000)
[0 System

Aktivierungsschliissel Refresh Info Optionen Schliefien

Aktivierungsschlissel einspielen

Ein Aktivierungsschltissel wird dazu benutzt, Lizenzinformationen zu andern (z.B. Anzahl
der Lizenzen erhthen). Alle Aktivierungsschlissel sind einzigartig und haben das selbe
Format wie z.B.

fZDdg-aDC95-e54DA-atR82-DL82k-NfC4v

Es gibt 6 Blocke mit je 5 Zeichen. Die Blocke sind durch ein Bindestrich getrennt, um die
Lesbarkeit zu erhdhen.

Wenn Sie per E-Mail oder Fax einen Aktivierungsschlussel erhalten haben, kdnnen Sie
diesen innerhalb des Bildschirms Lizenzinformationen einspielen.

e Start Bildschirm Lizenzdaten anzeigen 7!

¢ Schaltflache Aktivierungsschliissel wahlen

e Kopieren Sie den Aktivierungsschliissel in die Zwischenablage (markieren, STRG+C =
kopieren) und fligen Sie diesen ein (STRG+V=einfligen)

/
-

Es kann sein, dass der Aktivierungsschliissel Online abgepruft wird. Dann ist eine
Internetverbindung notwendig.
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7.3

B} Lizenz Viewer |E”E| |El
----- Hersteller:

----- Firma: Smart Business Inc

- ¢ Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(2)

= mm Module

En CTI License {PC) (Lizenzanzahl per Computer: 5 (davon 3 frei), Aktivierung (durchgefuhrt))

Y % Aktivierungsschiissel

¥ MIRAGE-03-01

¥ MIRAGE-02-01

CTI Client Interface (verfiigbar)
Number of Database Profiles (4)
',: ¥ML Interface (verfiighar)

b,l Webdial (verfiighar) Alktivierungsschliissel eingeben

-4 Update Subscription (verflgbar

i Release (24000) Aktivierungsschiiissel  |gL9dr-kCe91-f28bp-hti76-1L83k-N124x
[#-{ 0 System
oK Abbrechen
Aktivierungsschiiissel Refresh Info Optionen Schiiefen

Telefonnummern aufbereiten

Aufbereitung der Telefonnummern

Da die Telefonnummern, die in den Unternehmensdatenbanken in unterschiedlichen
Formaten gespeichert sind, nicht fur die Rufnummererkennungl 411 verwendet werden
kdnnen, missen diese zyklisch in ein internationales Format aufbereitet werden.

Dieses Programm lauft normalerweise auf dem Server je nach Anforderung 1 bis 2 mal
am TaF_l'Jjnd bereitet alle zentralen Datenbanken (Profildatenbanken) auf. Siehe Server

Setup.|82

Fir die lokale Datenbank (Kurzwahlliste und Kontaktdaten aus Microsoft Outlook™) sowie
bei Einzelplatzinstallationen auch die zentrale Datenbank) kann diese Aufbereitung nicht
am Server erfolgen, sondern muss an jedem Arbeitsplatz gestartet werden. Dies kann
automatisiert beim Programmstart von <%oemtitle%> Uberpruft werden. Wahlen Sie
dazu die Option Taglich aufbereiten. Wahrend die Datenaufbereitung lauft, kénnen zwar
Gesprache gefuhrt werden, eine Ruferkennung erfolgt jedoch nicht.

Sie starten das Programm fur die Telefonnummernaufbereitung, wenn Sie auf dem ICON
von CTI Data Connector fiir Salesforce die rechte Maustaste klicken und
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7.4

Telefonnummern aufbereiten wahlen oder im Kontrollzentrum|2s] den Meniibefehl
Extras -> Telefonnummern aufbereiten wahlen.

Abhéngig von der Art der Installation kdnnten Ihnen nicht alle Optionen zur Verfligung
stehen.

T

Zuletzt
Lokal: 22.02.2011 18:59:06 - Global: 15.02.2011 17:35:20

Lokale Datenbank
Profidatenbanken
Taglich aufbereiten

Hilfe Start Schiiefen

“  Wenn Sie dieses Programm nicht jeden Tag starten méchten, dann deselektieren
Sie die Option Taglich aufbereiten und starten Sie das Programm von Zeit zu Zeit indem
Sie die Schaltflache Start wéahlen.

Fi
/1
[ =

Eine Einzelplatzinstallation unterstitzt nicht die Aufbereitung der Telefonnummern
am Server und alle Daten mussen lokal formatiert werden.

Aufbereitung der Telefonnummern am Server

Dieser Schritt muss auf dem Server ausgefihrt werden

Eine Serverinstallation ist notwendig um die Telefonnummern der
Unternehmensdatenbanken zu formatieren| s1l. Daten aus Microsoft Outlook™ werden
immer lokal aufbereitet.

Die CTI Data Connector fur Salesforce Server Komponente muss am Server mit dem
Programm SetupServer.exe installiert werden. Starten Sie das Programm

4 |

setupserver.exe direkt auf dem A Server (niemals auf der Arbeitsstation). Dies
installiert alle notwendigen Komponenten und legt eine Programmgruppe CTI Data
Connector fur Salesforce mit dem Eintrag CTI Data Connector fur Salesforce
Telefonnummernaufbereitung an. Starten Sie dieses Programm manuell um zu
prifen, ob die Telefonnummernaufbereitung funktioniert.
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Am Server kénnen Sie die Aufbereitung zyklisch starten. Wir empfehlen dies in der Nacht
durchzufihren. Idealerweise verwenden Sie dazu den Task Manager des
Serverbetriebssystemes (Systemsteuerung, geplante Tasks). Als Parameter fir diesen
Task verwenden Sie folgendes Kommando:

cdcsfeSTARTER.EXE -R

Alternativ kann auch CTI Data Connector fur Salesforce die Timer Funktion Gbernehmen.
Die Anwendung bleibt dann jedoch im Speicher des Servers, wahrend bei der Ausfihrung
Uber den Windows Task Manager die Anwendung wieder aus dem Speicher entfernt wird.

Mogliche Parameter

-R: Das Programm startet als "Einmal-Server" - die Telefonnummern werden einmalig
neu gelesen, anschlieRend wird das Programm beendet

-Thh:mm: Startet als "Server". Die Telefonnummern werden zu der nach dem Parameter
"T" angegeben Uhrzeit neu gelesen (Bsp: -T08:00 = 8 Uhr)

-Mn: Startet als "Server". Die Telefonnummern werden im Zeitraum nach dem Parameter
"M" angegebenen Minuten neu gelesen (Bsp: M180 = 180 Minuten)

Siehe auch

Netzwerk Installation - allgemeine Informationen| o)
Telefonnummern aufbereiten| s1)

7.5 Fehlerprotokoll

Bei fehlerhaften Datenbankzugriffen wird ein Fehlerprotokoll erstellt. Sie kbnnen dies
abrufen, indem Sie auf das ICON im System Trayl 23] von CTI Data Connector fur
Salesforce mit der rechten Maustaste klicken und die Option Fehlerprotokoll wéhlen
oder im Kontrollzentrum|[ 23] den Mentibefehl Extras -> Fehlerprotokoll wahlen.

Das Fehlerprotokoll wird bei jedem Neustart geléscht.

Fir die Analyse bei Fehlern dem TAPI Treiber gibt es eine Log Datei, die in den
Konfigurationseinstellungenles) aktiviert werden kann.
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7.6

Telefonsimulator

Sofern Sie kein TAPI fahiges Telefon verfigbar haben und CTI Data Connector fur
Salesforce testen mochten, steht Ihnen ein Simulator zur Verfigung, der wie ein
normales Telefon funktioniert.

Simulator aktivieren

Starten Sie den Konfigurationsassistenten[ 54l und wahlen Sie die Seite an, auf der der
Telefoniedienstanbieter| se] gewahlt werden kann. Wéhlen Sie hier den
Telefoniedienstanbieter: <Telephone Simulator>. Beim nachsten Start von CTl Data
Connector fur Salesforce wird dann automatisch der Telefonsimulator gestartet.

Arbeiten mit dem Telefonsimulator

Der Telefonsimulator verhalt sich wie ein normales Telefon, mit dem man ausgehende
und eingehende Gesprache durchfiihren kann.

£ Telefonsimulator |._|, ][

!0049?005488__{: r '
Ll

{:W%ﬁfnﬁf

Telefonnummer
eintippen

|

——

}

whilelhen Schaltflache fir
\Wahlen,
Abheben,

Auflegen

T
'\1.'1;1'rt1 - B |

e@eo B

Die Tastatur kann
alternativ benutzt
werden

T IRRE

Ein eingehendes Gesprach simulieren

¢ Tippen Sie eine Telefonnummer (ohne internationale Vorwahl und ohne Sonderzeichen)

im Display ein. Alternativ kénnen Sie dazu auch den Nummernblock auf dem Simulator
verwenden

e Driicken Sie den Schaltflache Wahlen
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e CTI Data Connector fur Salesforce fuhrt die Rufnummererkennung durch und zeigt ein
eingehendes Gesprach an

e Nehmen Sie das Gesprach an, indem Sie auf den Schaltflache Abheben klicken

e Das Gesprach kdnnen Sie beenden, indem Sie auf den Schaltflache Auflegen klicken

Ein ausgehendes Gesprach simulieren

e Suchen Sie im Telefonbuch von CTI Data Connector fur Salesforce eine Adresse und
Ansprechpartner und wahlen Sie durch Doppelklick auf die Telefonnummer. Alternativ
koénnen Sie eine Telefonnummer markieren| 351 und mit dem definierten Tastaturkiirzel
[sevahlen

e CTI Data Connector fur Salesforce zeigt die angewahlte Adresse an

e Stellen Sie das Gesprach her, indem Sie auf den Schaltflache Abheben klicken

¢ Das Gesprach kdnnen Sie beenden, indem Sie auf den Schaltflache Auflegen klicken
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8 Installation

CTI Data Connector fur Salesforce unterstlitzt eine Einplatz-gﬂ und Netzwerkinstallation
[100]. Die Netzwerkinstallation bietet ein zentrales Bearbeiten der
Konfigurationseinstellungen, Updates und Lizenzinformationen.

Eine Netzwerkinstallation wird bei mehr als 3 Arbeitsplatzen empfohlen.

Einzelplatzinstallation| 87)

Netzwerk Installation| o0

Produkt aktivieren| )

Haufigste Fragen zur Installation szl

2 Jeder PC bendtigt eine Seriennummer(:21 um die Software zu aktivieren.

8.1 Einzelplatz Installation

Die Installation besteht aus 5 Schritten:

Installation Call Center Adapter| s8]
Installation der Anwendung auf einem PCl 6]
Minimale Konfigurationseinstellungen| 22]
Browser Support| ¢9]

Produkt aktivieren| :z)

2
Jeder PC bendtigt eine Seriennummer

Standardmafig sind Symbole im System Tray nicht sichtbar. Um das Symbol far
CTI Data Connector fur Salesforce immer anzuzeigen, klicken Sie auf den Pfeil nach
oben. Dann auf Anpassen.
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Anpassen...

Dies offnet die Anzeige fur Infobereichssymbole. Wéhlen Sie das Symbol fur CTI Data
Connector fur Salesforce und dann: Symbol und Benachrichtigungen anzeigen.

ey CTI [Symbol und Benachrichtigungen anzeigen v]

Tl Data Connector - Office Edition - 0 Ruf{e)

Flgen Sie zuséatzlich das rote salesforce Icon mit hinzu

8.1.1 Call Center Adapter installieren

Um den Call Center Adapter zu installieren und zu aktivieren, sind die hachfolgenden
Schritte notwendig.

1. Systemvoraussetzungen bezlglich Salesforce

Um den Call Center Adapter nutzen zu kdnnen, wird die Professional, Enterprise,
Developer oder Unlimited Edition bendtigt. Bei der Professional Edition und auch bei
einer Testversion von salesforce ist als Standard die API fur den Call Center Adapter
deaktiviert.

Wenn Sie die Version 4 (Support fur Safari, Firefox und Chrome) testen mochten,
kontaktieren Support@mirage-systems.de um eine Beta Version zu erhalten.

Sofern Sie die Team Edition einsetzen, kontaktieren Sie Support@mirage-systems.de fur
eine alternative Losung.

= Systemanforderungen fur die Telefonanlage und Betriebssystem

Telefonanlage

Um mit einem Telefonsystem kommunizieren zu kdnnen, ist entweder ein CTI Server
(Third Party Solution) oder ein Direktanschluf® Telefonappart zum PC (First Party
Solution) notwendig. Grundvoraussetzung fur beide Varianten ist ein TAPI Treiber 2.x
(auch als TSP bezeichnet). Details zum TAPI Treiber finden Sie hier: Wo finde ich
den TAPI Treiber?[ .l
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Wenn Sie ein Modem verwenden empfehlen wir, auf einen Telefonapparat zu
wechseln, der direkt am PC angeschlossen ist (via USB/seriell). TAPI Treiber fur
Modems haben meistens nur wenige Grundfunktionalitaten oder funktionieren gar
nicht.

ISDN Telefone ohne Telefonanlage mit TAPI Treiber finden Sie bei mehreren Anbieter
(Elmeg, Tiptel).

VOIP Anlangen wie Cisco Call Manager, Avaya, Swyx oder Innovaphone haben
meistens einen TAPI Treiber im Lieferumfang enthalten.

Manche SIP Telefonie wie Global IP Telecommunications Ltd. (Ninja)
www.globalipphones.com bieten TAPI Unterstitzung.

Klaren Sie bitte zuerst mit lhrem Telefonlieferant, welche Lésung fir Sie am
geeignetsten ist und wie der TAPI Treiber installiert / konfiguriert wird. Sie kdnnen
Support@mirage-systems.de kontaktieren, wenn Sie den TAPI Treiber installiert haben
und CTI Data Connector fur Salesforce ein Problem bei ein- oder ausgehenden
Gesprache hat.

Betriebssystem

Windows XP bis Windows 7 (32bit und 64bit) . Jedes Windows System (besonders
XP) bendétigt das neueste Servicepack.

Einige TAPI Treiber funktionieren nicht unter 64bit Betriebssystemen. Sie kdnnen
eine virtuelle Maschine mit 32bit Betriebsystem dazu verwenden. Ein Beispiel, wie dies
funktioniert ist unter MAC OS X[« beschrieben. Firr Windows Vista oder Windows 7
64bit, kdnnen die selben virtuellen Maschinen verwendet werden.

Salesforce

Es wird die Salesforce Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition fur
die Call Center Funktionalitat benétigt. Sofern Sie die Team Edition einsetzen,
kontaktieren Sie Support@mirage-systems.de fUr eine alternative Losung.
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Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| ol
TAPI Treiber in CTI Data Connector fiir Salesforce konfigurieren|s7)

2. Die Konfigurationsdatei fir den Adapter herunterladen

Downloaden Sie die adapter.xml (rechter Mausklick, Speichern unter) Datei und
speichern Sie diese auf der Festplatte.

3. Die Konfigurationsdatei zu salesforce hinzufiigen

Wahlen Sie: Setup > Anwendungs-Setup > Anpassen > CallCenter > CallCenter

Klicken Sie auf die Schaltflache: Importieren und wéhlen Sie die Datei adapter.xml auf
der lokalen Festplatte.

Startseite  Chatter Kampagnen Leads A Ki | Opportuniti Prog Vertrage Kundenvorgange Lésungen Produkte
Personliches Setup Ca| Icenter—lmport
*| Meine personlichen Daten
v E-Mail Um |hren ersten Callcenter-Datensatz fir einen soeben installierten CTl-Adapter zu erstellen, missen Sie die standardmalige XML-Date
5) Importieren normalerweise nach dem Typ des CTI-Systems benannt, das der Adapter unterstitzt (z. B. "CiscolPCCEnterprise7x.xml"). Beispieldefin
+| Desktop-Integration

Importieren |  Abbrechen

*| Meine Chatter-Einstellungen

Informationen zum Import eines neuen Callcenters

Anwendungs-Setup
Callcenter-Definitionsdatei I

B Anpassen
»| Registerkartennamen und -
bezeichnungen
v Startssite

Importieren | | Abbrechen

Adapter.xml auswéhlen

CTI Data Connector - Call Center Adapter wird zur Call Center Liste dazugefugt.

Startseite  Chatter Kampagnen Leads Accounts Kontakte O iti og Vertrage E Losungen Produkte Berichte Dokumente Dashboards  +
Persénliches Setup A”e Ca”CenteI’
»| Meine personlichen Daten
+ E-Mail Ein Callcenter entspricht einem einzelnen Computer-Telephony Integration (CTI}-System, das in lhrem Unternehmen bereits vorhanden ist. Salesforce-Benutzer miissen einem Callcenter zugeordnet werden, £
+I Importieren
import

»! Desktop-Integration kmeos fieEn
* Meine Chatter-Einstellungen Akfion, fame.y Version Erstelidatum

3,000 12.04.201119:40

Bearbeiten | Entf  CTI Data Connector - Call Center Adapter

Anwandunas.Gatun

Call Center Liste
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4. Konfigurationseinstellungen fur den Call Center Adapter

91

Wahlen Sie den Call Center Adapter aus.

Hinweis
Note

Wenn Sie Anderungen an den Konfigurationseinstellungen vornehmen, miissen Sie sich

in Salesforce ausloggen und danach mit einem rechts Klick auf das blaue CTI Data

Connector Icon die Option wahlen: SalesForce-Konfiguration neu laden

Wahlregeln (Dialing Options)

Die Dialing Options sind abhangig von der Telefonanlage und vom Land zu konfigurieren

A LT e e ] B

CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

All Call Centers = CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

Call Center Detail

Edit | | Delete | | Clone

General Information
Internal Name
Display Name
Description

CT1 Connector Progld

CDCSFE

CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

Integration in salesforce call center adapier for CTI Data Connector
CDCSFEAdapter CDCSFEAdapter.2

Version 3.0
Config Version 3.0.4
Dialing Options
Outside Prefix 0
Long Distance Prefix ]
International Prefix 00
Country Code 49

Call Center konfigurieren

e Outside Prefix - (Kennziffer fir Amtsholung) - z.B. 0
e Long Distance Prefix - Netzkennzahl fur Ferngesprache. In Deutschland/Osterreich/
Schweiz ist dies 0 - z.B. 089/1883993
e International Prefix - Netzkennzahl fiir Auslandsgesprache. In Deutschland/Osterreich/
Schweiz ist dies 00 - z.B. 0039 fir Anruf nach ltalien
e Country Code - Landerkennzeichen des eigenen Landes. In Deutschland ist dies 49/

Osterreich 43/Schweiz 41 -
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=2
Pro Land, in dem Sie Call Center Benutzer haben, muss ein eigener Adapterr%ﬁ angelegt
werden.

Als Aufgabe speichern (Save as a task)

Jeder Anruf (ein- und ausgehend) kann automatisch als Aufgabe / Aktivitat inklusive
Gesprachsdauer und Telefonnotiz gespeichert werden.

Save call as a task
Subject of the task  [calltype} {time}
Autosave incoming calls (YN} %Y
Autosave outgoing calls (Y/IN) Y

Autosave unsuccessful calls (YIN) Y

e Subject of the task (Betreffzeile der Aufgabe) - konfiguriert die Betreffzeile. Es kann
entweder ein Text wie ANRUF oder einer der nachfolgenden Variablen verwendet
werden

{calltype} - fugt entweder den Text: Eingehendes Gesprach oder Ausgehendes Gesprach
hinzu

{time} - flgt die Uhrzeit hinzu

{date} - fugt das Datum hinzu

Aktivitatsverlauf

Aktion Thema
Bearbeiten | Entf  Eingehender Anruf 7-34

e Autosave incoming calls (eingehendes Gesprach automatisch speichern): Y = Yes, N=
No. Legt fest, ob ein eingehendes Gesprach automatisch gespeichert wird. Wenn eine
Telefonnotiz eingetippt wird, wird das Gesprach immer gespeichert

¢ Autosave outgoing calls (ausgehendes Gesprach automatisch speichern): Y = Yes, N
= No. Legt fest, ob ein ausgehendes Gesprach automatisch gespeichert wird. Wenn
eine Telefonnotiz eingetippt wird, wird das Gesprach immer gespeichert

e Autosave unsuccessful calls (Nicht erfolgreiche Gesprache automatisch speichern): Y
=Yes, N = No . Legt fest, ob ein nicht erfolgreiches Gesprach

= Dauer des Anrufes 0 Sekunden, gespeichert werden soll. Wenn eine Telefonnotiz

eingetippt wird, wird das Gespréach immer gespeichert

Gesprachsbewertung (Call Wrap Up)
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Die Gesprachsbewertung wird am Ende eines Telefonats im SoftPhonel 441 angezeigt.

Die Optionen, die als Auswabhl fur eine Gesprachsbewertung zur Verfligung stehen,
kdnnen mit Label 1 bis 10 festgelegt werden.

Call Wrap Up
Call Wrap Up Enabled [Y/N) ¥
Label1  Angebotzusenden
Value for report 1 Angebot zusenden
Label 2  KeinInteresse am Produkt
Value for report 2 Kein Interesse am Produlkt
Label 3 In Kampagne A aufnehmen

Value for report 3 In Kampagne A aufnehmen IA
Label 4

Value for report 4

So erscheint es am Softphone

Nachbearbeitung

Q Zeile1 Offnen

Thema [Call 18.08.2011 14:38
Name | Kontakt: Carl =

Kommentare | Interesse an CTI Data .
Connector. 25 Lizenzen.

Ergebnis

.Angebn't zusenden
des Anrufs

./ Kein Interesse am
Produkt

@ In Kampagne A

aufnehmen %

Die ausgewahlte Option wird mit der Notiz als Aktivitdt gespeichert. Als Text wird der
Wert: value for report gespeichert. Als Text fur die Auswertung kann entweder der selbe
Text wie der Text des Labels verwendet werden oder ein anderer Wert.

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH



94

CTI Data Connector 3.0

Beispiel

Label: Angebot zusenden - Value for Report: Angebot zusenden . Der Text Angebot
zusenden wird fur die Auswertung gespeichert

Label: Angebot zusenden - Value for Report: CODE-AS. DerText: CODE-AS wird fur die
Auswertung gespeichert

Ein anderer Wert fur die Auswertung macht z.B Sinn, wenn Sie verschiedene Adapter in
unterschiedlichen Sprachen definieren aber fur die Auswertung immer das selbe
Ergebnis speichern mdchten.

Siehe auch: Auswertungen/s)

=
Sofern Sie Felder abhangig von einem Telefongespréach automatisch verandern méchten,
benutzen Sie einen Worfklow in Salesforce. Dieser kann aufgrund eines der 3 Anruf
spezifischen Felder (Call Type, Call Result, Call Duration), die in  Schritt 6[ s
beschrieben sind, ausgelost werden.

Sofern Sie unterschiedliche Optionen abhéngig von Benutzergruppen benétigen (z.B.
Vertrieb und Support oder Sie haben mehrere Standorte), dann kénnen Sie fir diesen
Zweck mehrere Call Center Adapterr%'ﬁ installieren.

5. Benutzer zum Call Center dazufiigen

Klicken Sie jetzt auf die Schaltflache : Call Center Benutzer Verwalten und figen Sie
Uber die Schaltflache: Weitere Benutzer verwalten die salesforce Benutzer hinzu, die
die Computertelefonie nutzen sollen.

Callcenter

CTI Data Connector - Call Center Adapter: Benutzer verwalten

Alle Callcenter » CTI Data Connector - Call Center Adapter » Benutzer verwalten

Anzeigen: [Alle[+] Meue Ansicht erstellen

Als|c|olelF|a|H]i]J]k|LIM|n|olP|lalrR|s|T|u|v]|w]|x]|Y]|Z]|Andere | Alle

Weitere Benutzer hinzufiigen | Benutzer entfernen

Vollstandiger Name + Alias Benutzername R¢

Keine Datensitze zum Anzeigen

Als|c|o|elFla|H]i]J]k|Lim|n|o|P|alR|s|T|u|v|w]|xX]|Y]|Z]|Andere |Alle

Benutzer hinzufiigen

6. Softphone Layout einstellen

Allgoemeine Einstellungen

Mit dem Menupunkt: SoftPhone-Layouts kann der salesforce Administrator die
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Benutzeroberflache des SoftPhones einstellen. Hier wird z.B. festgelegt, welche Felder
auf dem SoftPhone erscheinen sollen oder allgemeine Einstellungen zur Rufanzeige.
Diese Einstellungen sind fiir alle Benutzer gultig.

& Nicht alle Funktionen, die hier konfigurierbar sind, werden von CTI Data Connector
fur Salesforce unterstitzt.

Benutzerspezifische Einstellungen

Jeder Benutzer kann unter: Setup > Personliches Setup > Call Center Einstellungen >
Softphone Einstellungen personliche Einstellungen vornehmen.

7. Anzeige der Aktivitaten anpassen

Die Telefonanrufe werden als Aktivitat gespeichert. Damit spezielle Felder wie Anrufdauer
auch fur den Benutzer sichbar sind, kdnnen diese in die Seitenansicht der Aktivitaten
aufgenommen werden.

Wahlen Sie: Setup > Anpassen > Aktivitaten > Aufgabenseitenlayouts.

Flgen Sie dort die Felder:

e Anruftyp
e Ergebnis des Anrufs

e Dauer Anruf

hinzu.

Hervorhebungsbereich

Hervarhebungsbereich fiir dieses Seitenlayout anpassen

Aufgabe-Detail S

Bearbeiten

Laschen | | Serie loschen | Folge-Aufgabe erstellen | Folge-Ereignis erstellen

# Aufgabeninformationen (Uberschrift nur beim Bearbeiten sichtbar)

% ® Zugeordnetzu Beispiel Benutzer % @ Status Beispiel Status

% ® Thema Beispiel Thema ® Hame Beispiel Kontakt

® Filligkeitsdatum  18.06.2011 14:56 ® Berugzu Beispiel Vertrag
& Telefon 1-415-555-1212 &1 E-Mail  sarah.sample@company.com

% @ Prioritit Beispiel Prioritat

i Phone Call
& Anruftyp  Beispiel Anruftyp & Dauer Anruf  36.971
Ergebnis des Anrufs  Beispiel Ergebnis des Anrufs [k

Fehlerbehandlung

Sehen Sie dazu: Fehler - Call Center Adapterm
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8.1.1.1

8.1.2

2
Far mehr Informationen Gber den Salesforce call center adapter suchen Sie in der
Salesforce online Hilfe nach: call center adapter Uberblick

Die Integration in salesforce benétigt eine der nachfolgenden salesforce Editionen:
Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition.

Mehrere Call Center Adapter installieren

Sofern Sie unterschiedliche Optionen abhangig von Benutzergruppen bendtigen (z.B.
Vertrieb und Support oder Sie haben mehrere Standorte), dann kénnen Sie flr diesen
Zweck mehrere Call Center Adapter installieren.

Das gilt auch fur Sprachen. Standard Felder werden automatisch in der Sprache des
Benutzers angezeigt. Wenn Sie jedoch benutzerdefinierte Felder tGbersetzen mdchten
(wie z.B. bei der Gesprachsbewertung[ e2)), kann pro Sprache ein Adapter angelegt
werden.

Den Adapter umbenennen

Klicken Sie auf Editieren und andern Sie die Felder: Internal Name und Display Name.

Call Center Detail Edit |  Delete | Clone

General Information

Internal Name  CDCSFESales
Display Name  CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3 - Sales

Description  Integration in salesforce call center adapter for CTI Data Connector

Neuen Adapter importieren

Importieren Sie einen neuen Adapter@ und legen Sie danach die neuen Einstellungen

fest.

Installation der Anwendung auf einem PC

Wahrend der Installation kdnnen Sie zwischen Einzelplatzversion und Mehrplatzversion
wahlen. Wahlen Sie Einzelplatzinstallation.
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== Binzelplatz- /"Mehrplatzsystem

Auswahl der Installationsart FarX
(2
¥ |

Geben Sie an, wie Sie CTI .. instalieren méchten:

{* Einzelplatzversion

(" Mehrplatzversion

Bei einer Mehrplatzinstalation, werden alle Dateien auf den Server kopiert.
Danach kinnen einzelne Arbeitsplatze instaliert werden. Die
Rufnummernaufbereitung muss zusdtzlich auf derm Server mit SETUPSERVER
installiert werden, sofern Adressen aus Datenbanken (nicht Qutlook) mit CTI ..
verwendet werden sollen.

Bei einer Einzelplatzversion kinnen die Dateien lokal oder auf einen Server
aufgespielt werden. Die Rufnummernaufbereitung erfolgt immer lokal.

Ahbbrechen

L2Urick,

Notwendige Rechte

Wahrend der Installation werden DLLs registriert. Der Benutzer, der die Anwendung
installiert bendtigt ein Recht zur Registrierung von DLLS.

Der Benutzer, die die Anwendung startet, bendtigt folgende Rechte auf dem
Installationsverzeichnis:

e Dateien cdcsfe.xml und cdcsfe.lic Lese- und Schreibrechte
¢ Alle anderen Dateien Leserechte

Siehe auch

Einzelplatzinstallation - Allgemeine Informationen! &7)
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8.1.3 Minimale Konfigurationseinstellungen

Wahrend der Installation wurde bereits der Konfigurationsassistent/sa] gestartet. Dort
konnen viele individuelle Einstellungen getroffen werden. Folgende Einstellungen missen
jedoch konfiguriert sein, um eine Grundfunktionalitat herzustellen:

o TAPI Treiber[s7} dieser wird vom Telefonanbieter geliefert. Siehe auch -
Systemanforderungen TAPI Treiber !

e Kennziffer, um ein Amt zu holenl 721 sowie die Mindestlénge|72'1 der Telefonnummer, die
ein Amt benétigt

e Schaltflache Wahlregelnm - Konfiguriert Landereinstellungen und Ortsvorwahl

¢ Die Auswahl: Alle Kontaktordner anzeigen, ermdglicht sowohl 6ffentliche als auch
private Kontaktordner in die Ruferkennung mit einzubeziehen. Die Option: Nur den
Standard Kontakt Ordner 6ffnen, zeigt ausschlie3lich die privaten Ordner an.

e Schaltflache Ordner - Auswéhlen der Microsoft Outlook™ Kontakt Ordner fir die
Ruferkennung. Microsoft Outlook™ muss beendet werden, bevor eine Auswahl der
Kontaktordner maoglich ist.

Durch diese minimale Konfiguration kdnnen Sie ein- und ausgehende Gesprache fuhren.
Den Konfigurationsassistent kdnnen Sie jederzeit durch Klick auf das Iconl 23], rechte
Maustaste, Option Konfigurationsassistent( s - neu starten.
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Hier konfigurieren Sie CTI Data Connector - Office Edition, um die Basisfunktionalitat fir ein-
und ausgehende Gespréche herzustellen. Sie kénnen nach der Installation ausfiihrliche
individuelle Anpassungen Gber den Konfigurationsassistenten durchfithren, Wahlen Sie die
Schaltfidche Hilfe, um mehr zu den Einstellungen zu erfahren.

Microsoft Outlook muss beenden werden, bevor Sie einen Kontakt Ordner auswahlen!

Telefoniedienstanbieter ;TAPI Treiber:

|:: Telephone Simulator = -
Kennziffer{n) fir Amtsholung:
Mindestange der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: 3

Microsoft Qutlook Kontaktordner wahlen

L1 Alle Kontakbordner anzeigen
=7 Wur den Standard Kontakt Ordier offnen

Wahlregeln COrdner
Hilfe Abbrechen < Zurick Weiter = Fertigstellen
Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| ol
Systemanforderungen TAPI Treiber| )

8.14 Browser Support

Der Call Center Adapter funktioniert mit

e Internet Explorer 7 oder 8. Version 9 unterstitzt nicht alle Funktionen
e Firefox 3.5 und 3.6 - Version 4 und 5 wird nicht unterstitzt

“ Die Einschrankungen sind durch das salesforce Softphone bedingt. Priifen Sie im
nachsten salesforce Release, ob neue Browser Versionen unterstitzt werden.
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Der Support fur Internet Explorer wird automatisch installiert. Fur Firefox muss ein Plug-In
installiert werden.

Installation Firefox Plug-In

¢ Firefox beenden

¢ Den Installer fur das Firefox Plug-In herunterladen - Hier klicken (rechter Mausklick,
Speichern unter)

e Speichern Sie die Datei in das Installationsverzeichnis von CTI Data Connector fur
Salesforce (z.B...Programme\CTI Data Connector fiir Salesforce\3.0)

¢ Doppel Klick auf sf-firefox-plugin.exe

¢ Firefox offnet sich und ein Warnhinweis erscheint. Klicken Sie auf die Schaltflache:
Jetzt Installieren

8.2 Netzwerk Installation

Die Netzwerkinstallation besteht aus folgenden Schritten:

« Installation Call Center Adapter] ss]

e Alle Dateien auf den Server kopierenm
o Arbeitsplatz Setupl i

e Browser Support|es]

e Arbeitsplatz Setup verteilen] 3!

e Produkt aktivieren[zs)

F g

/1
=2 Die Netzwerkinstallation kann von jedem Arbeitsplatz aus gestartet werden.

= Es wird nur eine Seriennummer bendétigt. Die Seriennummer beinhaltet die Anzahl
der PCs die installiert werden kénnen.

8.2.1 Call Center Adapter installieren

Um den Call Center Adapter zu installieren und zu aktivieren, sind die nachfolgenden
Schritte notwendig.

1. Systemvoraussetzungen bezlglich Salesforce

Um den Call Center Adapter nutzen zu kénnen, wird die Professional, Enterprise,
Developer oder Unlimited Edition benétigt. Bei der Professional Edition und auch bei
einer Testversion von salesforce ist als Standard die API fur den Call Center Adapter
deaktiviert.
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Wenn Sie die Version 4 (Support fur Safari, Firefox und Chrome) testen mochten,
kontaktieren Support@mirage-systems.de um eine Beta Version zu erhalten.

Sofern Sie die Team Edition einsetzen, kontaktieren Sie Support@mirage-systems.de fur
eine alternative Losung.

= Systemanforderungen fur die Telefonanlage und Betriebssystem

Telefonanlage

Um mit einem Telefonsystem kommunizieren zu kdnnen, ist entweder ein CTI Server
(Third Party Solution) oder ein Direktanschlufd Telefonappart zum PC (First Party
Solution) notwendig. Grundvoraussetzung fur beide Varianten ist ein TAPI Treiber 2.x
(auch als TSP bezeichnet). Details zum TAPI Treiber finden Sie hier: Wo finde ich
den TAPI Treiber?[ !

Wenn Sie ein Modem verwenden empfehlen wir, auf einen Telefonapparat zu
wechseln, der direkt am PC angeschlossen ist (via USB/seriell). TAPI Treiber fur
Modems haben meistens nur wenige Grundfunktionalitdten oder funktionieren gar
nicht.

ISDN Telefone ohne Telefonanlage mit TAPI Treiber finden Sie bei mehreren Anbieter
(Elmeg, Tiptel).

VOIP Anlangen wie Cisco Call Manager, Avaya, Swyx oder Innovaphone haben
meistens einen TAPI Treiber im Lieferumfang enthalten.

Manche SIP Telefonie wie Global IP Telecommunications Ltd. (Ninja)
www.globalipphones.com bieten TAPI Unterstitzung.

Klaren Sie bitte zuerst mit lInrem Telefonlieferant, welche Losung fur Sie am
geeignetsten ist und wie der TAPI Treiber installiert / konfiguriert wird. Sie kdnnen
Support@mirage-systems.de kontaktieren, wenn Sie den TAPI Treiber installiert haben
und CTI Data Connector fur Salesforce ein Problem bei ein- oder ausgehenden
Gesprache hat.

Betriebssystem

Windows XP bis Windows 7 (32bit und 64bit) . Jedes Windows System (besonders
XP) bendtigt das neueste Servicepack.

Einige TAPI Treiber funktionieren nicht unter 64bit Betriebssystemen. Sie kbnnen
eine virtuelle Maschine mit 32bit Betriebsystem dazu verwenden. Ein Beispiel, wie dies
funktioniert ist unter MAC OS Xl beschrieben. Fiir Windows Vista oder Windows 7
64bit, konnen die selben virtuellen Maschinen verwendet werden.
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Salesforce

Es wird die Salesforce Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition fur
die Call Center Funktionalitat bendtigt. Sofern Sie die Team Edition einsetzen,
kontaktieren Sie Support@mirage-systems.de fur eine alternative Losung.

Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| o)
TAPI Treiber in CTIl Data Connector fur Salesforce konfiqurieren|?7'1

2. Die Konfigurationsdatei fur den Adapter herunterladen

Downloaden Sie die adapter.xml (rechter Mausklick, Speichern unter) Datei und
speichern Sie diese auf der Festplatte.

3. Die Konfigurationsdatei zu salesforce hinzufligen

Wahlen Sie: Setup > Anwendungs-Setup > Anpassen > CallCenter > CallCenter

Klicken Sie auf die Schaltflache: Importieren und wahlen Sie die Datei adapter.xml auf
der lokalen Festplatte.

Vertrage  Kund géang Lésung Produkte

Startseite  Chatter HKampagnen Leads A Ki I Opportuniti Prog

Persdnliches Setup Ca||center-|mport

»| Meine persdnlichen Daten
Um lhren ersten Callcenter-Datensatz fir einen soeben installierten CTl-Adapter zu erstellen, missen Sie die standardmaiige XML-Date

+| E-Mail
: o= normalerweise nach dem Typ des CTI-Systems benannt, das der Adapter unterstitzt (z. B. "CiscolPCCEnterprise?x.xml"). Beispieldefin
»| Importieren
*| Desktop-Integration
r| Meine Chatter-Einstellungen

Importieren | | Abbrechen

Informationen zum Import eines neuen Callcenters

Anwendungs-Setup
Callcenter-Definitionsdatei I
B Anpassen
r| Registerkartennamen und -
bezeichnungen
v Startesite

Importieren | Abbrechen

Adapter.xml auswéhlen

CTI Data Connector - Call Center Adapter wird zur Call Center Liste dazugefugt.
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Startseite  Chatter Kampagnen Leads Accounts Kontakte O iti og) Vertrage £ Losungen Produkte Berichte Dokumente Dashboards +
Personliches Setup Alle Callcenter
¥ Meine personlichen Daten
5 Email Ein Callcenter entspricht einem einzelnen Computer-Telephony Integration (CTI)-System. das in Irem Unternehmen bereits vorhanden ist. Salesforce-Benutzer miissen einem Callcenter zugeordnet werden, £
»! Importieren
+) Desktop-Integration | Aneoctiesm)
»I Meine Chatter-Einstellungen Alktion, Mame Version Erstelidatum
Bearbeiten | Entf CTI Data Connector - Call Cener Adapter 3000 12.04201119:40
Amwandinne. Catun

4. Konfigurationseinstellungen fir den Call Center Adapter
Wahlen Sie den Call Center Adapter aus.

Hinweis

Note

Wenn Sie Anderungen an den Konfigurationseinstellungen vornehmen, miissen Sie sich
in Salesforce ausloggen und danach mit einem rechts Klick auf das blaue CTI Data
Connector Icon die Option wahlen: SalesForce-Konfiguration neu laden

Wahlregeln (Dialing Options)

Die Dialing Options sind abhéangig von der Telefonanlage und vom Land zu konfigurieren

AT e e BN

CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

All Call Centers = CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3

Call Center Detail Edit | | Delete | | Clone

General Information
Internal Name  CDCSFE
Display Name  CTI Data Connector - Call Center Adapter Version 3
Description  Integration in salesforce call center adapter for CTI Data Connector
CTl Connector Progld  CDCSFEAdapter CDCSFEAdapter.2
Version 3.0

Config Version 304

Dialing Options
Outzide Prefix 0
Long Distance Prefix 0O
International Prefix 00
Country Code 49

Call Center konfigurieren

e Outside Prefix - (Kennziffer fir Amtsholung) - z.B. 0
e Long Distance Prefix - Netzkennzahl fiir Ferngesprache. In Deutschland/Osterreich/
Schweiz ist dies O - z.B. 089/1883993
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e International Prefix - Netzkennzahl fiir Auslandsgesprache. In Deutschland/Osterreich/
Schweiz ist dies 00 - z.B. 0039 fur Anruf nach Italien

e Country Code - Landerkennzeichen des eigenen Landes. In Deutschland ist dies 49/
Osterreich 43/Schweiz 41 -

2
Pro Land, in dem Sie Call Center Benutzer haben, muss ein eigener Adapter| s6! angelegt
werden.

Als Aufgabe speichern (Save as a task)

Jeder Anruf (ein- und ausgehend) kann automatisch als Aufgabe / Aktivitat inklusive
Gesprachsdauer und Telefonnotiz gespeichert werden.

Save call as a task
Subject of the task  {calltype} {time}
Autosave incoming calls (YIN) Y
Autosave outgoing calls (Y/IN) Y

Autosave unsuccessful calls (YIN) Y

¢ Subject of the task (Betreffzeile der Aufgabe) - konfiguriert die Betreffzeile. Es kann
entweder ein Text wie ANRUF oder einer der nachfolgenden Variablen verwendet
werden

{calltype} - figt entweder den Text: Eingehendes Gesprach oder Ausgehendes Gesprach
hinzu

{time} - flgt die Uhrzeit hinzu

{date} - figt das Datum hinzu

Aktivitatsverlauf

Aktion Thema
Bearbeiten | Entf Eingehender Anruf 734

e Autosave incoming calls (eingehendes Gesprach automatisch speichern): Y = Yes, N =
No. Legt fest, ob ein eingehendes Gesprach automatisch gespeichert wird. Wenn eine
Telefonnotiz eingetippt wird, wird das Gespréach immer gespeichert

e Autosave outgoing calls (ausgehendes Gesprach automatisch speichern): Y = Yes, N
= No. Legt fest, ob ein ausgehendes Gesprach automatisch gespeichert wird. Wenn
eine Telefonnotiz eingetippt wird, wird das Gesprach immer gespeichert

e Autosave unsuccessful calls (Nicht erfolgreiche Gespréache automatisch speichern): Y
= Yes, N= No . Legt fest, ob ein nicht erfolgreiches Gesprach
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= Dauer des Anrufes 0 Sekunden, gespeichert werden soll. Wenn eine Telefonnotiz
eingetippt wird, wird das Gesprach immer gespeichert

Gesprachsbewertung (Call Wrap Up)

Die Gesprachsbewertung wird am Ende eines Telefonats im SoftPhonel 441 angezeigt.

Die Optionen, die als Auswabhl fur eine Gesprachsbewertung zur Verfligung stehen,
kdnnen mit Label 1 bis 10 festgelegt werden.

Call Wrap Up
Call Wrap Up Enabled (YIN) Y

Label1  Angebotzusenden

Value for report 1 Angebot zusenden
Label2  KeinInteresse am Produkt

Value for report 2 Kein Interesse am Produkt
Label3  In Kampagne A aufnehmen

Value for report 3 In Kampagne A aufnehmen %
Label 4

Value for re Eort 4

So erscheint es am Softphone
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Thema [Call 16.06.2011 14:36
Name | Kontakt: Carl [

Kommentare | Interesse an CTI Data -
Connector. 25 Lizenzen.

Ergebnis (@) iﬁngebﬂt zusenden

des Anrufs =
(¥ s ) Kein Interesse am

Produlkt
@ iIn Kampagne A

sufnehmen [&

Die ausgewahlte Option wird mit der Notiz als Aktivitat gespeichert. Als Text wird der
Wert: value for report gespeichert. Als Text fur die Auswertung kann entweder der selbe
Text wie der Text des Labels verwendet werden oder ein anderer Wert.

Beispiel

Label: Angebot zusenden - Value for Report: Angebot zusenden . Der Text Angebot
zusenden wird fur die Auswertung gespeichert

Label: Angebot zusenden - Value for Report: CODE-AS. DerText:. CODE-AS wird fur die
Auswertung gespeichert

Ein anderer Wert fur die Auswertung macht z.B Sinn, wenn Sie verschiedene Adapter in
unterschiedlichen Sprachen definieren aber fir die Auswertung immer das selbe
Ergebnis speichern mdchten.

Siehe auch: Auswertungen(s?]

2
Sofern Sie Felder abhangig von einem Telefongespréach automatisch verandern méchten,
benutzen Sie einen Worfklow in Salesforce. Dieser kann aufgrund eines der 3 Anruf
spezifischen Felder (Call Type, Call Result, Call Duration), die in  Schritt 6[ s
beschrieben sind, ausgeldst werden.

Sofern Sie unterschiedliche Optionen abh&ngig von Benutzergruppen bendtigen (z.B.
Vertrieb und Support oder Sie haben mehrere Standorte), dann kénnen Sie fir diesen
Zweck mehrere Call Center Adapter| 96l installieren.
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5. Benutzer zum Call Center dazufiigen

Klicken Sie jetzt auf die Schaltflache : Call Center Benutzer Verwalten und fugen Sie
Uber die Schaltflache: Weitere Benutzer verwalten die salesforce Benutzer hinzu, die
die Computertelefonie nutzen sollen.

Callcenter

CTI Data Connector - Call Center Adapter: Benutzer verwalten

Alle Callcenter » CTI Data Connector - Call Center Adapter » Benutzer verwalten

Anzeigen: A”EE Neue Ansicht erstellen

Als|c|o|elFla|u]i]d]k|Lim|n|o|P|alR|s|T|u|v|w]|xX]|Y]|Z]|Andere | Alle

Weitere Benutzer hinzufiigen | Benutzer eni tlernen

Vollstindiger Name + Alias Benutzername Re

Keine Datensatze zum Anzeigen

Als|c|oleElF|G|H]i]J]k|LIM|n|o|P|lalrR|s|T|u|v]|w]|x]|Y]|Z]|Andere | Alle

Benutzer hinzufiigen

6. Softphone Layout einstellen

Allgemeine Einstellungen

Mit dem MenUpunkt: SoftPhone-Layouts kann der salesforce Administrator die
Benutzeroberflache des SoftPhones einstellen. Hier wird z.B. festgelegt, welche Felder
auf dem SoftPhone erscheinen sollen oder allgemeine Einstellungen zur Rufanzeige.
Diese Einstellungen sind fur alle Benutzer gultig.

& Nicht alle Funktionen, die hier konfigurierbar sind, werden von CTI Data Connector
fur Salesforce unterstitzt.

Benutzerspezifische Einstellungen

Jeder Benutzer kann unter: Setup > Personliches Setup > Call Center Einstellungen >
Softphone Einstellungen persdnliche Einstellungen vornehmen.

7. Anzeige der Aktivitaten anpassen

Die Telefonanrufe werden als Aktivitat gespeichert. Damit spezielle Felder wie Anrufdauer
auch fur den Benutzer sichbar sind, konnen diese in die Seitenansicht der Aktivitaten
aufgenommen werden.

Wahlen Sie: Setup > Anpassen > Aktivitaten > Aufgabenseitenlayouts.

Flgen Sie dort die Felder:
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8.2.2

e Anruftyp

® Ergebnis des Anrufs

e Dauer Anruf

hinzu.

Hervorhebungsbereich

Aufgabe-Detail

gabeninformationen

® Fugeordnet zu
* ® Thema
® Filligkeitsdatum
& Telefon
* ® prioritdt

i Phone Call
& Anruftyp

Ergebnis des Anrufs

Bearbeiten | | Loschen | | Serie loschen | Folge-Aufgabe erstellen

Folge-Ereignis erstellen

{Uberschrift nur beim Bearbeiten sichtbar)

Beispiel Benutrer #* @ Status
Beispiel Thema ® Hame
18.06.2011 14:56 ® Bezug zu
1-415-555-1212 & E-Mail

Beispiel Prioritat

Beispiel Anruftyp & Dauer Anruf

Beispiel Ergebnis des Anrufs

Beispiel Status

Beispiel Kontakt

Beispiel Vertrag
sarah.sample@company.com

36971

Fehlerbehandlung

Sehen Sie dazu: Fehler - Call Center Adapterm

2
Fur mehr Informationen tber den Salesforce call center adapter suchen Sie in der
Salesforce online Hilfe nach: call center adapter Uberblick

Die Integration in salesforce bendtigt eine der nachfolgenden salesforce Editionen:
Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition.

Alle Dateien auf den Server kopieren

Starten Sie die Installation vom Arbeitsplatz und nicht am Server. Die Installation
kopiert nur Daten auf den Server.

Wahrend der Installation kdbnnen Sie zwischen Einzelplatzversion und Mehrplatzversion
wéhlen. Wahlen Sie Mehrplatzversion fur eine Netzwerkinstallation.

Das Setup kopiert nur Dateien auf den Server. Dies ermdglicht dass alle Dateien auf
einem zentralen Verzeichnis abgelegt werden. Jeder Arbeitsplatz benutzt diese Dateien.

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH



Installation 109

Die Installation kann von jedem Arbeitsplatz aus gestartet werden.

== Einzelplatz- /"Mehrplatzsystem

Auswahl der Installationsart Fao—2
(2
¥ |

Geben Sie an, wie Sie CTI ... instalieren michten:

(" Einzelplatzversion
(* Mehrplatzversion

Bei einer Mehrplatzinstalation, werden alle Dateien auf den Server kopiert.
Danach kinnen einzelne Arbeitsplatze instaliert werden. Die
Rufnummernaufbereitung muss zusatziich auf dem Server mit SETUPSERVER
installiert werden, sofern Adressen aus Datenbanken (nicht Outlook) mit CTI ...
verwendet werden sollen.

Bei einer Einzelplatzversion kinnen die Dateien lokal oder auf einen Server
aufgespielt werden. Die Rufnummernaufbereitung erfolgt immer lokal.

Abbrechen

<Zuruck,

(b Alle Benutzer missen Lese- und Schreibrechte auf dieses Verzeichnis erhalten.

Siehe auch

Netzwerk Installation - allgemeine Informationen| o)

8.2.3 Arbeitsplatz Setup

Um einen Arbeitsplatz zu installieren, fuhren Sie folgende Schritte durch:

e Starten Sie den Datei Explorer am Arbeitsplatz

 Offnen Sie das Installationsverzeichnis am Server - der Standard Ordner ist
..Programme\CTI Data Connector flr Salesforce

e Starten Sie Setup.exe am Arbeitsplatz
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e FiUhren Sie den Schritt Minimalen Konfigurationseinstellungenﬁzﬁ durch

Alle Einstellungen, die vom Administrator definiert wurden, werden automatisch
angewendet. Details siehe: Arbeitsplatz Setup verteilen[ ..l

Notwendige Rechte

Wahrend der Installation werden DLLs registriert. Der Benutzer, der die Anwendung
installiert bendtigt ein Recht zur Registrierung von DLLs.

Der Benutzer, die die Anwendung startet, bendtigt folgende Rechte auf dem
Installationsverzeichnis auf dem Server:

e Dateien cdcsfe.xml und cdcsfe.lic Lese- und Schreibrechte
¢ Alle anderen Dateien Leserechte

2 Jeder PC (nur Benutzer) bendtigt eine CTI Lizenz/ :s.

Silent Setup

CTI Data Connector fur Salesforce unterstutzt ein 'Silent Setup' ohne dass eine
Benutzerinteraktion notwendig ist. Nur am Ende des Setups muss der Benutzer den TAPI
Treiber und den Microsoft Outlook™ Kontakt Ordner wéahlen.

Start des Silent Seutp mit: setup.exe /S
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Hier konfigurieren Sie CTI Data Connector - Office Edition, um die Basisfunktionalitat fir ein-
und ausgehende Gespréche herzustellen. Sie kénnen nach der Installation ausfiihrliche
individuelle Anpassungen Gber den Konfigurationsassistenten durchfithren, Wahlen Sie die
Schaltfidche Hilfe, um mehr zu den Einstellungen zu erfahren.

Microsoft Outlook muss beenden werden, bevor Sie einen Kontakt Ordner auswahlen!

Telefoniedienstanbieter ;TAPI Treiber:

|:: Telephone Simulator = -
Kennziffer{n) fir Amtsholung:
Mindestange der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: 3

Microsoft Qutlook Kontaktordner wahlen

L1 Alle Kontakbordner anzeigen
=7 Wur den Standard Kontakt Ordier offnen

Wahlregeln COrdner

Hilfe Abbrechen < Zurick Weiter = Fertigstellen

Symbol im System Tray

Standardmafig sind Symbole im System Tray nicht sichtbar. Um das Symbol far
CTI Data Connector fiir Salesforce immer anzuzeigen, klicken Sie auf den Pfeil nach
oben. Dann auf Anpassen.
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Anpassen...

Dies offnet die Anzeige fur Infobereichssymbole. Wéhlen Sie das Symbol fur CTI Data
Connector fur Salesforce und dann: Symbol und Benachrichtigungen anzeigen.

ey CTI [Symbol und Benachrichtigungen anzeigen v]

Tl Data Connector - Office Edition - 0 Ruf{e)

Flgen Sie zuséatzlich das rote salesforce Icon mit hinzu

Siehe auch

Netzwerk Installation - allgemeine Informationen/ o)

8.24 Browser Support

Der Call Center Adapter funktioniert mit

e Internet Explorer 7 oder 8. Version 9 unterstitzt nicht alle Funktionen
e Firefox 3.5 und 3.6 - Version 4 und 5 wird nicht unterstutzt

“ Die Einschrankungen sind durch das salesforce Softphone bedingt. Priifen Sie im
nachsten salesforce Release, ob neue Browser Versionen unterstitzt werden.

Der Support fur Internet Explorer wird automatisch installiert. Fir Firefox muss ein Plug-In
installiert werden.

Installation Firefox Plug-In

¢ Firefox beenden
¢ Den Installer fir das Firefox Plug-In herunterladen - Hier klicken (rechter Mausklick,
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Speichern unter)

e Speichern Sie die Datei in das Installationsverzeichnis von CTI Data Connector fur
Salesforce (z.B. ..Programme\CTI Data Connector fur Salesforce\3.0)

e Doppel Klick auf sf-firefox-plugin.exe

¢ Firefox Offnet sich und ein Warnhinweis erscheint. Klicken Sie auf die Schaltflache:
Jetzt Installieren

8.2.5 Arbeitsplatz Setup verteilen

Es ist mdglich die Konfigurationseinstellungen eines Arbeitsplatzes zu exportieren und an
alle anderen Arbeitsplatze zu verteilen. Wir schlagen die nachfolgende Vorgehensweise
VOor:

e Installieren Sie einen Arbeitsplatz

e Gehen Sie durch alle Konfigurationseinstellungen mit Hilfe des
Konfigurationsassistenten| 54

e Testen Sie ausgehende und eingehende Gespréche

e Wenn alles funktioniert, exportieren Sie die Einstellungen dieses Arbeitsplatzes

Konfigurationseinstellungen exportieren

e Beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce

 Offnen Sie das Installationsverzeichnis am Server - der Standard Ordner ist
..Programme\CTI Data Connector fir Salesforce

e Starten Sie das Programm - Exportconfiguration.exe. Dies erstellt eine Datei
cdcsfeconf.bak auf dem Installationsverzeichnis mit all den Einstellungen dieses
Arbeitsplatzes. Sie kbnnen nun einzelne Einstellungen, die nicht weitergegeben werden
sollen, l6schen

e Kopieren Sie die Datei <%OEMEXENAME%>conf.bak auf cdcsfeconf.dat

e Wenn ein Arbeitsplatz CTI Data Connector fur Salesforce startet, werden die
Einstellungen automatisch angewendet, indem die Datei cdcsfeconf.dat gelesen wird

|
(Q Alle persdnlichen Einstellungen aller Arbeitsplatze werden tberschrieben.

Wie funktioniert die Verteilung der
Konfigurationseinstellungen?

Die Datei cdcsfeconf.dat ist eine Textdatei und besteht aus 2 Abschnitten:

¢ [ClientConfigExt] die eine Kopie aller Einstellungen des PCs beinhaltet
¢ [ClientConfig] die eine Versionsnummer hat
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Wahrend jedem Programmstart wird die Datei cdcsfeconf.dat gelesen. Es wird
verglichen, ob die Versionsnummer, die in der Registry des PCs gespeichert ist, kleiner
ist als die Versionsnummer im Abschnitt [ClientConfig]. Wenn ja, werden die
Einstellungen aus der Datei cdcsfeconf.dat angewendet und die Versionsnummer in der
lokalen Registry wird geandert. Dieses Verfahren stellt sicher, dass der Arbeitsplatz
danach wieder persoénliche Einstellungen vornehmen kann.

[ClientConfigExt]

DailyRefresh=0

Language=2000

[ClientConfig]

Version=200610251440

Sie finden eine detaillierte Beschreibung jedes einzelnen Kriteriums in den nachfolgenden
Kapiteln cdcsfeconfig.dat - node [ClientConfigExt] und cdcsfeconfig.dat - node
[ClientConfig] (nur In Englisch verfligbar)

Siehe auch

Netzwerk Installation - allgemeine Informationen/ o)

8.2.5.1 cdcsfeconfig.dat - node [ClientConfigExt]

Enter topic text here.

8.2.5.1.1 CallerIDOw nerTel

Enter topic text here.

8.2.5.1.2 CallToEXE

Defines the executable which is used by Windows callto: command - see configuration
Application to dial with Hyperlink and Dial with a Hyperlink.

Value range
Any executable name

Default value: Dial.exe

8.2.5.1.3 ClipboardWaitTime

Time how long the Hotkey function waits until the clipboard is accessed. The time is given
in a thousandth part of a second - see configuration Hotkey Settings

Value range
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1-98
Default value: 10 (hundredth part of a second)

8.2.5.1.4 DailyRefresh

Only active in single user installation environment. Defines, if the formatting of the phone
numbers is done daily or not.

Value range
0 = false

1 = true
Default value: 0

8.2.5.1.5 DialDirectory

8.2.5.1.6 DialViaFile

Enables to option to dial via an XML file. See configuration, Configuration for special
system requirements.

Value range
0 = false

1 = true
Default value: 0

8.2.5.1.7 DisplayCallerIDPBX

Option to use the name stored in a PBX directory or local phone for caller identification if
supported by the TAPI driver - see configuration Display CallerID identified by PBX.

Value range
0=No
1=Yes

Default value: 0

See also

EmptyCallerDPBX] 15l
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8.2.5.1.8 DontRemoveCallWhenNumChanged

If a phone number changes during a call (e.g. because the call was redirected from the
main switchboard) then the new phone number is updated by default in the Desktop
Notification. The update can be suppressed by checking this option - see configuration
Don't signal updated phone number during a call

Value range
0=No
1=Yes

Default value: 0

8.2.5.1.9 DontShow Internal

Configuration setting to signal internal calls or not. See configuration, Configuration caller
identification.

Value range
0= No - displays internal calls

1 = Yes - does not display internal calls
Default value: 0
8.2.5.1.10 DontSignalMissedCalls

Allows to disable the function, that a red icon is displayed, if a call is missed

Value range
0 = Red Icon is displayed, if a call is missed
1 = Red Icon is not displayed

Default value: 0

8.2.5.1.11 EmptyCallerIDPBX

String character string, which is sent by the PBX for suppressed caller IDs, e.g. ***.
Instead of displaying *** the Desktop Notification is not displayed - see configuration String
if Caller ID is suppressed.

Value range
Any character

Default value: Empty
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See also

DisplayCaIIerIDPmeﬂ

8.2.5.1.12 ExchangePWD

Encrypted password if an Exchange profile is configured - see configuration, Configure
Microsoft Outlook / Exchange.

8.2.5.1.13 ExchangeUID

UID for Profile, if an Exchange profile is configured - see configuration, Configure
Microsoft Outlook / Exchange.

8.2.5.1.14 ExternalDigit

Dial tone digits for an external call - see configuration, PBX Configuration.
Default value: Empty

8.2.5.1.15 ExternalMinLen

Minimum length of phone number indication an external call - see configuration, PBX
Configuration.

Default value: Empty

8.2.5.1.16 Fadelnbound

Enable / Disable Desktop Notification window for incoming calls. See configuration,
Configuration Call Notification.

Value range
0 = false

1 =true

Default value: 1

8.2.5.1.17 Fadelntens

Regulates the transparency of the Desktop Notification. See configuration, Configuration
Call Notification.

Value range
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0-255

Default value: 180

8.2.5.1.18 FadeOutbound

Enable / Disable Desktop Notification window for outgoing calls. See configuration,
Configuration Call Notification.

Value range
0 = false

1 =true

Default value: 1

8.2.5.1.19 FadeTime

Duration in seconds for Desktop Notification. See configuration, Configuration Call
Notification.

Value range
0-99

Default value: 10

8.2.5.1.20 FindLikeChecks

Caller identification - truncate number of digits. See configuration, Configuration caller
identification.

Value range
0-4

Default value: 3

8.2.5.1.21 FormatNumbers

8.2.5.1.22 HelpType

Define the type of help (online or offline) - see Help and Welcome

Value range
0 = Online
1 = Offline

Default value: 0
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8.2.5.1.23 HotKey

Hotkey in coded Format. See configuration, Configure Hotkey.

Value range

see configuration screen

Default value: 121 (F10)

8.2.5.1.24 HotKeyEnabled

119

Enable / Disable the use of an Hotkey. See configuration, Activate Dialing via Hotkey.

Value range
0 = false

1 = true
Default value: 1

8.2.5.1.25 HotKeyModifier

8.2.5.1.26 Iconw ithoutclient

This feature can only be use with the Development SDK.

8.2.5.1.27 IncomingCutPostfix

This option is needed with IP phones and a TAPI driver, which passes the phone number
with IP information. See configuration - Truncate incoming phone number at

Value range
Any character

Default value: Empty

8.2.5.1.28 InternalNumberPrefix

Prefix for internal number - see TAPI configuration

Default value: Empty
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8.2.5.1.29 IPProviderPostfix

Postfix which is added at the end of a phone number for outgoing calls - see TAPI
configuration

Default value: Empty

8.2.5.1.30 Language

A lot of configuration settings can be made language specific. A language identifier
(number) is used to specify a language.

Value range
1000 = German

2000 = English
4000 = ltalian
Default value: 2000

The language can be configured by each user in the Configuration Wizard, introduction
screen.

8.2.5.1.31 LastsForceSession
8.2.5.1.32 LastsForceUrl

8.2.5.1.33 LastUser

This feature can only be use with the Development SDK.

8.2.5.1.34 ListEntries

Number of entries in Call History and Redialing list. See configuration, Miscellaneous
Settings.

Value range
0 - 1000

Default value: 500

8.2.5.1.35 LogTapi

Enable / Disable call logging . See configuration, TAPI configuration

Value range
0 = false

1 =true

Default value: 1
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8.2.5.1.36 NoPermanentConnect

Disable permanent connection to an Access database - see configuration Miscellaneous
Settings

Value range
0=No
1=Yes

Default value: O

Fi
/1
[ =

Never use this option on the server

8.2.5.1.37 OpenOutlookContact

Enable / Disable to open an Outlook contact if the caller data is stored in MS-Outlook .
See configuration, Configure Microsoft Outlook / Exchange.

Value range
0 = false

1 =true
Default value: 1

8.2.5.1.38 Presetin

Enter topic text here.

8.2.5.1.39 PresetMode

Enter topic text here.

8.2.5.1.40 PresetOut

Enter topic text here.

8.2.5.1.41 RaiseNumberChangedEvents

Using this option would signal in the calls.xml file, if the phone number has changed
during a call - see configuration - development API.

Value range
0=No
1=Yes

Default value: 1
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8.2.5.1.42 RegisterRequest
Handle calls from Windows dialer - see Controlling CTI Application
Value range
0=No
1=Yes
Default value: 1
8.2.5.1.43 SaveCallOnlyOnce
If yes, the calls.xml is created only once per call. Otherwise the file is created for each

TAPI event like ring, hold, terminate - see configuration development API.

Value range
0=No

1=Yes
Default value: 1

8.2.5.1.44 SaveJobOnlyOnce

If checked, the jobs.xml is created only once per call. Otherwise the file is created each
time the Save button is pressed - see configuration development API.

Value range
0=No
1=Yes
Default value: 1
8.2.5.1.45 SetupTransferTimeout
This switch is used by the ActiveX integration option in the case a call is transferred. It is a

wait time in seconds until the PBX responds to the event. The default value is 5 seconds,
maximum is 60 seconds - see configuration Timeout during initializing a call transfer

Value range
1-60 (seconds)

Default value: 5

8.2.5.1.46 sforce.Data Source

Enter topic text here.
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8.2.5.1.47

8.2.5.1.48

8.2.5.1.49

8.2.5.1.50

8.25.1.51

8.2.5.1.52

8.2.5.1.53

8.2.5.1.54

8.2.5.1.55

8.2.5.1.56

8.2.5.1.57

8.2.5.1.58

8.2.5.1.59

sforce.Jet OLEDB:Database Passw ord

Enter topic text here.

sforce.Jet OLEDB:System Database

Enter topic text here.

sforce.Provider

Enter topic text here.

SFORCE.PWD

Enter topic text here.

SFORCEUID

Enter topic text here.

sforcePassw ord

Enter topic text here.

sforceUser

Enter topic text here.

Show Confirm

Enter topic text here.

Show Inbound

Enter topic text here.

Show InboundMode

Enter topic text here.

Show Intro

Enter topic text here.

Show Outbound

Enter topic text here.

Show OutboundMode

Enter topic text here.

123
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8.2.5.1.60

8.25.1.61

8.2.5.1.62

8.2.5.1.63

8.2.5.1.64

8.2.5.1.65

8.2.5.1.66

8.2.5.1.67

8.2.5.1.68

Show QuickStart

Display Welcome Screen - see Help and Welcome

Value range
0=No

1=Yes
Default value: 1

Simulate

Enter topic text here.

SuppMultiHits

Enter topic text here.

Sw itchExtension

Enter topic text here.

TAPIDriverFakeNumber

A fake number which is ignored for outgoing calls - see TAPI configuration

Default value: Empty

TapiLine

Enter topic text here.

TapiLineName

Enter topic text here.

TSTapi

Defines, if a TAPI.DLL for Terminal server is used - see configuration - development API

Value range
0=No

1=Yes
Default value: 0

UseCallTo

Enter topic text here.

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH



Installation 125

8.2.5.1.69 WebDial

Enter topic text here.

8.2.5.1.70 Window sDialer

Enter topic text here.

8.2.5.1.71 WizWasStarted

Enter topic text here.

8.2.5.1.72 WriteXMLAIw ays

Used when communication to an external program using calls.xml. Always write this file
even if the user does not click on the Desktop Notification window - see development API

Value range
0=No
1=Yes

Default value: 0

8.2.5.1.73 XMLDirectory

Enter topic text here.

8.2.5.1.74 XMLEncoding

Enter topic text here.

8.2.5.2 cdcsfeconfig.dat - node [ClientConfig]
8.2.5.2.1 Version

Enter topic text here.

8.2.5.2.2 MaxVersion

Enter topic text here.

8.3 Citrix / Terminal Server

Prufen Sie zunachst, ob der TAPI Server fur Citrix / Terminal Server zugelassen ist. Dann
bendtigen Sie fur CTI Data Connector fur Salesforce keine Zusatzlizenzen. Wenn der
TAPI Treiber am lokalen PC installiert ist (der Telefonapparat ist direkt mit dem PC
verbunden) und CTI Data Connector fur Salesforce lauft auf dem Citrix / Terminal Server,
dann wird das Terminal Server / Citrix Server Add-On fir CTI Data Connector fir
Salesforce benotigt. Damit kommuniziert der lokale TAPI Treiber mit der Anwendung auf
dem Terminal / Citrix Server.
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Installation mit TAPI Treiber installiert am Terminal Server

Gehen Sie zunachst wie bei der Netzwerkinstallation[ 10 beschrieben vor. Bei der
Arbeitsplatzinstallation[:os] wahlen Sie bei der Auswahl der Programmgruppe: CT| Data
Connector fir Salesforce fur alle Benutzer einrichten.

Sofern der TAPI Server Citrix / Terminal Server fahig ist, kann jeder Benutzer den TAPI
Treiber fur sein Telefon auswahlen.

Falls es mehrere Citrix / Terminal Server gibt, fihren Sie an den weiteren Servern immer
eine Arbeitsplatzinstallation[ sl durch.

Installation mit TAPI Treiber installiert am lokalen PC (benétigt
Terminal Server Add-on)

Manche TAPI Treiber funktionierten nicht am Terminal Server (z.B. es gibt kein 64bit TAPI
Treiber oder der Treiber ist nicht Terminal Server fahig). In diesem Fall kann ein TAPI
Treiber am lokalen PC installiert werden. Der Installationsprozess bengétigt ein
zuséatzliches Setup und eine Lizenz fir das Terminal Server Add-On.

e Dateien auf dem Terminal Server installieren| s
e Dateien auf dem lokalen PC installieren| i)

& Ein Citrix Server Add-On wird in Kiirze verfugbar sein. Kontaktieren Sie bitte
Support@mirage-systems.de fur mehr Informationen.

8.3.1 Dateien auf dem Terminal Server installieren

Schritt 1

Bevor Sie mit der Terminal Server Add-On Installation starten, fiuhren Sie die
Grundinstallation fur CTI Data Connector fur Salesforce am Terminal Server durch -
Details dazu siehe Netzwerkinstallation| o).

Wahrend der Arbeitsplatzinstallation wahlen Sie als TAPI Treiber <Terminal Server
Installation >.

Der nachste Schritt ist, alle notwendigen Dateien auf dem Terminal Server zu installieren.

e Geben Sie den Aktivierungsschliissell sol ein, den Sie beim Kauf des Terminal Server
Add-On erhalten haben

e Kopieren Sie die Datei ts-serverinstall.exe auf das Installationsverzeichnis von CTI
Data Connector flr Salesforce auf dem Terminal Server
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e Starten Sie die Datei ts-serverinstall.exe. Es werden nur ein paar Dateien kopiert.

Fahren Sie nun mit Schritt 2 fort - Dateien auf dem lokalen PC installieren| 7]

8.3.2 Dateien auf dem lokalen PC installieren

Schritt 2

Jeder PC bendtigt eine kleine Komponente von CTI Data Connector fiir Salesforce, die
mit dem Terminal Server kommuniziert.

e Installieren Sie den TAPI Treiber, der mit dem Telefon geliefert wird

¢ \Vom Installationsverzeichnis des Servers starten Sie die Datei ts-clientinstall.exe

e Es werden alle notwendigen Dateien installiert. Am Ende des Installationsvorganges
konfigurieren Sie den TAPI Treiber

Start Konfigurations Wizard
Fa=2
(&

|
Es wird jetzt der Konfigurations Wizard gestartet, damit Sie
die individuellen Einstellungen fiir den Arbeitsplatz vornehmen
Konfigurieren Sie mindestens folgende Einstellungen:

- TAPI Treiber (Telefoniedienstanbieter)

Alle anderen Einstellungen nehmen Sie iiber den
Konfigurationsassistent am Terminal Server vor.

Wahlen Sie im nachsten Bildschirm nur den TAPI Treiber und belassen Sie alle anderen
Einstellungen auf den Standard Werten.
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8.4

Hier konfigurieren Sie CTI Data Connector - Office Edition, um die Basisfunktionalitat fir ein-
und ausgehende Gespréche herzustellen. Sie kénnen nach der Installation ausfiihrliche
individuelle Anpassungen Gber den Konfigurationsassistenten durchfithren, Wahlen Sie die
Schaltfidche Hilfe, um mehr zu den Einstellungen zu erfahren.

Microsoft Outlook muss beenden werden, bevor Sie einen Kontakt Ordner auswahlen!

Telefoniedienstanbieter ;TAPI Treiber:

|:: Telephone Simulator = -

Kennziffer{n) fir Amtsholung:

Mindestange der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: 3

Microsoft Qutlook Kontaktordner wahlen

L1 Alle Kontakbordner anzeigen
=7 Wur den Standard Kontakt Ordier offnen

Wahlregeln COrdner

Hilfe Abbrechen < Zurick Weiter = Fertigstellen

@ Sie mussen nach der Installation den PC neu starten, um die Verbindung zum
Terminal Server herzustellen.

Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| ol

System Anforderungen - TAPI Treiber| :z!

Produkt aktivieren

Innerhalb des Testzeitraums erscheint der Aktivierungsbildschirm bei jedem
Programmestart. Sie benétigen eine Seriennummer, um das Produkt zu aktivieren - siehe
Seriennummer kaufen| ).

Sie mussen die Version nicht erneut installieren und Sie konnen diese direkt aktivieren,
wenn
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¢ Sie die Testversion als Einzelplatzversion installiert haben und Sie eine
Einzelplatzversion gekauft haben

¢ Sie die Testversion als Mehrplatzversion installiert haben und Sie eine Mehrplatzversion
gekauft haben

und

¢ Die Version die Sie installiert haben die selbe Versionsnummer wie die gekaufte Version
hat - siehe Wie kann ich meine Versionsnummer tberpriifen?[ il

/1l
g Aktivieren Sie die Software immer am Arbeitsplatz und nie am Server.

Was passiert wahrend der Aktivierung?

Der Aktivierungsprozess verbindet Ihre Lizenz mit dem PC oder dem Server. Benutzen
Sie die Serien Nummer nur auf dem PC / Server, auf dem Sie CTI Data Connector
fur Salesforce einsetzen mochten. Die Seriennummer kann nicht zweimal benutzt
werden. lhre Hardware Daten, Seriennummer, Name, E-Mail Adresse und einige
programmspezifische Daten werden zu unserem Aktivierungszentrum tbertragen.
Andere Daten, die auf Inrem PC gespeichert sind, werden nicht Gbertragen.

= Der Aktivierungsprozess kann von jedem PC aus gestartet werden auch wenn Sie
eine Mehrplatzversion einsetzen (eine Aktivierung direkt am Server ist nicht moglich)

Wahlen Sie die Aktivierungsmethode

Beim ersten Bildschirm wéahlen Sie Ich habe eine Seriennummer und méchte CTI Data
Connector fur Salesforce aktivieren. Es erscheint ein Bildschirm um zwischen Online
Aktivierungm oder Aktivierung per E-Maill =1 zu wahlen. Die Online Aktivierung ist die
empfohlene Aktivierungsmethode und sollte benutzt werden, wenn eine Internet
Verbindung vorhanden ist. die Aktivierung per E-Mail kann benutzt werden, wenn die
Online Aktivierung blockiert wird.

(Hinw eis: den Bildschirm den Sie sehen kann leicht von lhrem Bildschirm abw eichen)

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH



130

CTI Data Connector 3.0

Aktivierung von CTL..

W . iy

.h-" e -'Ik
[ £=E50

Sie haben keine Seriennummer?

Kaufen Sie eine
Seriennummer

Iim eine qiiltige Seriennummer zu
erhalten, missen Sie das Produkt
kaufen. Sie kénnen das Produkt
jederzeit aktivieren,

Sollten Sie noch keine Seriennummer ()

haben, kénnen Sie mit der
Testversion fortfahren.

@

Willkommen bei CTI...

Ich habe eine Seriennummer und machte

" CTL... aktivieren

Geben Sie die Seriennummer ein, um CTI... zu aktivieren.

Ich mochte CTL... testen (noch 30 Tag(e) im
Testzeitraum)

Sie kiinnen CT1... noch 30 Tagle) testen. Danach miissen Sie CTL...
aktivieren, um das Produkt weiter nutzen zu kinnen,

Weiter Beenden

= Meldung - Es wird eine Seriennummer bendtigt

Erhalten Sie die Meldung, dal? eine Seriennummer benétigt wird, kdnnen Sie mit der
Schaltflache Weiter zwischen Onlinel =2 und E-Mail Aktivierungm wahlen. Dazu wird eine
Seriennummer benétigt. Ohne Seriennummer kann das Programm nur noch mit der
Schaltflache Beenden beendet werden.

© 2012 Mirage Computer Systems GmbH



Installation 131

Alktivierung von CTL.. (=]
~ 2 Vielen Dank an Ihrem Interesse fiir
[ & ) dieses Produkt

Es wird eine Seriennummer benotigt

Hinweis: Dies ist bereits die
komplette Anwendung. Sie Lm das Produkt weiterhin verwenden zu kénnen, missen Sie dieses durch die

brauchen die Anwendung also nicht Eingabe einer Seriennummer aktivieren.
erneut installieren.

Sie haben keine Seriennummer?

Weiter Beenden

=

Video Tutorial Produktaktivierung

Siehe auch

Seriennummer kaufen[ 2]

Online Aktivierung] =)

E-Mail Aktivierung| .

Software erneut installieren| s

lnre CTI Data Connector fir Salesforce Lizenz /s
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8.4.1 Seriennummer kaufen

Die Seriennummer ist Inr Kaufnachweis. Sie ist einzigartig und sieht wie folgt aus.
dO8uc-G1liC9-jOGeA-BqgEX-U71ID-0V1VX

Es gibt 6 Bocke mit je 5 Zeichen. Die Bloche sind zur besseren Lesbarkeit mit einem
Bindestrich getrennt.

Eine Seriennummer kaufen

Wenn Sie keine gultige Seriennummer haben, klicken Sie auf den Link Kaufen Sie eine
Seriennummer

CTI Data Connector fur Salesforce aktivieren

Aktivieren Sie das Produkt Online[ .= oder per E-Maill 1221

8.4.2 Online Aktivierung

Die Online Aktivierung bendtigt die Seriennummer| =), Firma, Name, Land und Ihre E-Mail
Adresse. Driicken Sie die Schaltflache Weiter. Danach wird die Lizenz Online Gberprift
und aktiviert. Es ist kein weiterer Schritt notwendig. CTI Data Connector flr Salesforce
kann jetzt auf Inrem PC / Server eingesetzt werden.

F g

d |
=22 sjchern Sie Ihre Seriennummer. Diese wird fiir eine erneute Installation s benotigt.
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Aktivierung von CTL.. ]|
Y -y i
N M S . . : .. :
fhgt S Geben Sie bitte die Aktivierungsdaten ein
s ..Q..__.._ -
Seriennummer 194GC-4EHF-1267p-5YgB5-XiSFO-2VpDU
Wo finden Sie Thre Seriennummer?
Bitte geben Sie alle fir den Start
des Aktivierungsvorgangs
benétigten Informationen in, Kundennummer I
Firma Eartlnc Corp.
Anrede I
Vorname I-mm
Machname IHanks
Land Ermany ;I
E-Mail Adresse ﬁ'l.hanks Ehotmail.com
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8.4.3

E-Mail Aktivierung

Die E-Mail Aktivierung benétigt die Seriennummer| =), Firma, Name, Land und lhre E-Mail
Adresse.

Aktivierung von CTL.. ]|

Geben Sie bitte die Aktivierungsdaten ein

Seriennummer 194GC-4fEHF-12G7p-5YaB6-XiSFO-2vpDU

Wo finden Sie Ihre Seriennummer?

Bitte geben Sie alle fir den Start
des Aktivierungsvorgangs

benétigten Informationen in, Kundennummer I

Firma ISmartInr_ Corp.
Anrede I
Vorname ITum
Machname IHanks
Land IGerman}' LI
E-Mail Adresse Itom.hanks Ehotmail. com
Zuriick ‘ Weiter ‘ Beenden

@

E-Mail Aktivierung

Freischaltschliissel anfordern

Nachdem Sie die Angaben gemacht haben, wéahlen Sie: Freischaltschliissel per E-Mail

anfordern - E-Mail absenden.
Ihr Standard E-Mail Programm wird gedffnet und ein E-Mail mit Ihren Hardwaredaten und

Lizenzinformationen erstellt.

Drucken Sie Absenden, um das E-Mail zu unserem Aktivierungszentrum zu senden. Sie
erhalten einen Freischaltschlissel innerhalb von 2-3 Arbeitstagen.
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S iy LUT - - — 1—
_1] ] = - A A = - = 31, ESH ﬁ’.l M
& _j ':':'!:'_:
Paste I U | %&*- A = = = £  iF i= | Address Check | Aftach
- # Format Painter = = Eook Mames File
Clipboard Y Basic Text Mames

From = Dieter Harle
e[ am
S To... |register@registerseruer.net
Send

] |

Bec... |

Subject: |AktivierungsanfragefUrCI'I....

Aktivierungsanfrage fir CTI... (12.03.2011 16:40:22)

Bitte die folgenden Angaben nicht dndern

Mame,/Firma: Smartinc Corp.

Seriennummer: J94G C-4fEHF-12G7p-5YgB6-XiSFO-2VpDU
E-Mail-Adresse: tom.hanks@hotmail.com

Installationscodes:

01:
02
03:
04
05:
06:
o7
0&:
09:
10:
11:
12

495B30B3
CB433287
BoEABBGA
El266C60
394EB4TS
SASE3C03
DE278BDA
EGOFC245
ES660DCE
S58B1B8544

El266C60

Projekt:CDC-0OE-EASYGO-301 - CDCO2

Benutzer-Info:

(Hier kénnen Sie Ihre Bemerkungen fir die Aktivierungszentrale eingeben)

Registrierungsdaten:

Kundennummer:

Firma: Smartinc Corp.
Anrade:

=

E-Mail Aktivierung - E-Mail senden

Sofern sich Ihr E-Mail System nicht 6ffnet oder Sie benutzen ein Browser basiertes Mall,
kdnnen Sie dieses jetzt 6ffnen und den Inhalt mit STRG+V einfiigen. Die E-Mail Adresse,
an die Sie das E-Mail senden, wird im nachsten Bildschirm eingeblendet.
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Freischaltschllssel eingeben

Nachdem Sie den Freischaltschliissel per E-Mail angefordert haben, erscheint der unten
abgebildete Bildschirm bei jedem Programmstart. Geben Sie den Freischaltschlissel ein,
den Sie per E-Mail oder Fax erhalten haben. Driicken Sie die Schaltflache Weiter. Ist die
Aktivierung erfolgreich, erscheint der Bildschirm Aktivierung abgeschlossen@.

&3]

Altivierung von CTL..

B . vy

*H ...'L-E

L

Geben Sie alle Freischaltschilssel

__.I'
/1

f

ein, um das Produkt zu aktivieren.

Freischaltschliissel eingeben

Wenn Sie die Freischaltinformationen fiir CTI... erhalten haben, geben Sie bitte
jetzt den oder die Freischaltschliissel ein. Falls es mehrere Schliissel sind, dann
geben Sie diese einzeln in der richtigen Reihenfolge ein. Beachten Sie unbedingt
die GrofKleinschreibung.

L i

Sie haben einen Freischaltschliissel am 12.03.2011 16:43 fiir die Seriennummer
194G -HEHF-12G7p-5YaBa-XiSFO-2vpDL angefordert, Aktivierungsmethode:
eine E-Mail Aktivierung

Erneut aktivieren Weiter Beenden

Freischaltschliissel eingeben

* ) Sichern Sie lhre Seriennummer. Diese wird fiir eine erneute Installation[ s benotigt.
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8.4.4  Aktivierung abgeschlossen

Entweder nach der Online Aktivierung[ =2 oder nach der Eingabe des Freischaltschliissels
(siehe E-Maill=e)), erscheint dieser Bildschirm um anzuzeigen, dass die Aktivierung
erfolgreich abgeschlossen ist.

Aktivierung von CTL.. [=]
i, Aktivierung abgeschlossen
[ &

Wir winschen IThnen viel Spall beim
Benutzen des Produktes.

Sie haben CTI... erfolgreich aktiviert

Sofern Sie mehrere Aktivierungsschlissel erhalten haben, kinnen Sie diese jetzt
einspielen. Ein Schliissel kann auch lber die Zwischenablage eingefiigt werden
(STRG+V).

Ty

Weiter

@

2
Sofern Sie zusétzliche Schlissel (z.B. fur ein Update Abonnement) erhalten haben,
kdnnen Sie die Schlissel jetzt mit kopieren und einfligen verwenden.
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8.45 Software erneut installieren

Sie kénnen die Anwendung auf dem selben PC / Server so oft Sie mdchten erneut
installieren. Deinstallieren Sie zuerst CTI Data Connector fur Salesforce und léschen Sie
gof. das komplette Installationsverzeichnis. Dann installieren Sie die Anwendung
erneut - siehe Wie aktiviere ich CTI Data Connector fir Salesforce?| )

Siehe auch

Installation| 87)

8.5 Haufigste Fragen zur Installation
Dieses Kapitel behandelt die wichtigsten Fragen zur Installation.
e System Anforderungen - TAPI Treiber] ]

e Wo finde ich den TAPI Treiber| 14l?
e Wie aktiviere ich CTI Data Connector fiir Salesforce?| 2|

8.5.1 System Anforderungen - Betriebssystem

Windows XP bis Windows 7 (32bit und 64bit) wird unterstiutzt. Jedes Windows System
(besonders XP) bendttigt das neueste Servicepack. Eine Serverinstallation von CTI Data
Connector fur Salesforceist méglich, jedoch keine zwingende Voraussetzung.

Die Integration in salesforce benétigt eine der nachfolgenden salesforce Editionen:
Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition.

8.5.2 System Anforderungen - TAPI Treiber

Telefonanlage

Um mit einem Telefonsystem kommunizieren zu kdnnen, ist entweder ein CTI Server
(Third Party Solution) oder ein Direktanschlul? Telefonappart zum PC (First Party
Solution) notwendig. Grundvoraussetzung fur beide Varianten ist ein TAPI Treiber 2.x
(auch als TSP bezeichnet). Details zum TAPI Treiber finden Sie hier: Wo finde ich den
TAPI Treiber?[ .0l

Wenn Sie ein Modem verwenden empfehlen wir, auf einen Telefonapparat zu wechseln,
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der direkt am PC angeschlossen ist (via USB/seriell). TAPI Treiber fir Modems haben
meistens nur wenige Grundfunktionalitéaten oder funktionieren gar nicht.

ISDN Telefone ohne Telefonanlage mit TAPI Treiber finden Sie bei mehreren Anbieter
(Elmeg, Tiptel).

VOIP Anlangen wie Cisco Call Manager, Avaya, Swyx oder Innovaphone haben meistens
einen TAPI Treiber im Lieferumfang enthalten.

Manche SIP Telefonie wie Global IP Telecommunications Ltd. (Ninja)
www.globalipphones.com bieten TAPI Unterstitzung.

Klaren Sie bitte zuerst mit Inrem Telefonlieferant, welche Lésung fur Sie am geeignetsten
ist und wie der TAPI Treiber installiert / konfiguriert wird. Sie kdnnen Support@mirage-
systems.de kontaktieren, wenn Sie den TAPI Treiber installiert haben und CTI Data
Connector fur Salesforce ein Problem bei ein- oder ausgehenden Gesprache hat.

Betriebssystem

Windows XP bis Windows 7 (32bit und 64bit) . Jedes Windows System (besonders XP)
bendtigt das neueste Servicepack.

Einige TAPI Treiber funktionieren nicht unter 64bit Betriebssystemen. Sie kdnnen eine
virtuelle Maschine mit 32bit Betriebsystem dazu verwenden. Ein Beispiel, wie dies
funktioniert ist unter MAC OS X1 beschrieben. Fiir Windows Vista oder Windows 7
64bit, konnen die selben virtuellen Maschinen verwendet werden.

Salesforce

Es wird die Salesforce Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition fur die
Call Center Funktionalitat bendtigt. Sofern Sie die Team Edition einsetzen, kontaktieren
Sie Support@mirage-systems.de fur eine alternative Losung.

Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| ol
TAPI Treiber in CTI Data Connector fiir Salesforce konfigurieren| s7)
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8.5.3 Wo findeich den TAPI Treiber?

Telephony Application Programming Interface (TAPI) ist eine
Programmierschnittstelle fur Telefonieanwendungen.

Anwendungen, die fur TAPI geschrieben sind, lassen sich nur mit einem entsprechenden
TAPI Treiber (auch als TSP bezeichnet) verwenden. Dieser TAPI Treiber muss vom
Telefonhersteller geliefert werden. Da dieser Treiber immer Geréte abhangig ist,
kann nicht einfach ein Treiber verwendet werden, der bereits im Betriebssystem
vorhanden ist. Der Treiber hat oft den Namen des Herstellers oder der Telefonanlage,
manchmal auch erganzt durch die eigene Durchwahinummer.

Um zu prifen, ob bereits ein TAPI Treiber installiert ist gehen Sie wie folgt vor (Anleitung
fur Windows XP).

e Start, Systemsteuerung wahlen
e Telefon und Modem Optionen
e TAB Reiter - Erweitert

Telefon- und Modemoptionen

| Wahlregeln | Modems | Erweitett |

E - Folgende Telefonieanbieter sind auf diesem Computer installiert:

Anbigter:

1&1 Soft Phone

Dienstanbieter fir Universalmaodem 5
Glabal IP Tel Simple Telephary Service Provider
Microsoft H.323-Tefefoniedienstanbister
Microsoft HID-Telefon-TSP

Microsoft Multicastikonferenz-TAPI-Dienstanbigter
MDIS-Prosgy-TAPI-Dienstanbieter

SIPPS TAPI Prowider (1.1.0.7)

TAP |-Kemelmodus-Dienstanbieter

[ Hinzufugen... l [ Entfemen l [Enrrfiguﬁeren...

Es gibt eine Vielzahl von Treibern, die mit Windows ausgeliefert werden wie NDIS Proxy
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TAPI Dienstanbieter. Suchen Sie nach einem Treiber mit dem Namen der
Telefonanlage, des Telefonherstellers oder mit lhrer Direktdurchwahlnummer.
Wenn dieser Treiber fehlt, haben Sie wahrscheinlich nicht den korrekten TAPI Treiber fur
lhre Telefonanlage.

2
Wenn |hr TAPI Treiber hier nicht aufgefuhrt ist siehe: Ich kann den TAPI Treiber im
Konfigurationsassistent nicht auswahlen[ ]

Siehe auch

Systemanforderungen|::s+ TAPI Treiber
TAPI Treiber in CTI Data Connector fiir Salesforce konfigurieren| s7)

8.5.4 Wie aktiviere ich CTI Data Connector fir Salesforce

Innerhalb des Testzeitraums erscheint der Aktivierungsbildschirm bei jedem
Programmestart. Sie benétigen eine Seriennummer, um das Produkt zu aktivieren - siehe
Seriennummer kaufen| )

Sie mussen die Version nicht erneut installieren und Sie konnen diese direkt aktivieren,
wenn

¢ Sie die Testversion als Einzelplatzversion installiert haben und Sie eine
Einzelplatzversion gekauft haben

¢ Sie die Testversion als Mehrplatzversion installiert haben und Sie eine Mehrplatzversion
gekauft haben

und

¢ Die Version die Sie installiert haben die selbe Versionsnummer wie die gekaufte Version
hat - siehe Wie kann ich meine Versionsnummer Gberpriifen?[ el

/1
=2 Aktivieren Sie die Software immer am Arbeitsplatz und nie am Server.

Was passiert wahrend der Aktivierung?

Der Aktivierungsprozess verbindet lhre Lizenz mit dem PC oder dem Server. Benutzen
Sie die Serien Nummer nur auf dem PC / Server, auf dem Sie CTI Data Connector
fur Salesforce einsetzen mochten. Die Seriennummer kann nicht zweimal benutzt
werden. lhre Hardware Daten, Seriennummer, Name, E-Mail Adresse und einige
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programmspezifische Daten werden zu unserem Aktivierungszentrum tbertragen.
Andere Daten, die auf lIhrem PC gespeichert sind, werden nicht tbertragen.

& Der Aktivierungsprozess kann von jedem PC aus gestartet werden auch wenn Sie
eine Mehrplatzversion einsetzen (eine Aktivierung direkt am Server ist nicht moglich)

Wahlen Sie die Aktivierungsmethode

Beim ersten Bildschirm wahlen Sie Ich habe eine Seriennummer und mochte CTI Data
Connector fur Salesforce aktivieren. Es erscheint ein Bildschirm um zwischen Online
Aktivierung@ oder Aktivierung per E-Maill =1 zu wahlen. Die Online Aktivierung ist die
empfohlene Aktivierungsmethode und sollte benutzt werden, wenn eine Internet
Verbindung vorhanden ist. die Aktivierung per E-Mail kann benutzt werden, wenn die
Online Aktivierung blockiert wird.

(Hinw eis: den Bildschirm den Sie sehen kann leicht von Ihrem Bildschirm abw eichen)

Aktivierung von CTL.. (=]
. Willkommen bei CTI...
[ @

Ich habe eine Seriennummer und machte
Sie haben keine Seriennummer? CTL... aktivieren

Geben Sie die Seriennummer ein, um CTI... zu aktivieren.

Kaufen Sie eine
Seriennummer

Im eine gliltige Seriennummer zu
erhalten, miissen Sie das Produkt
kaufen. Sie kénnen das Produkt
jederzeit aktivieren,

Sollten Sie noch keine Seriennummer ) Ich méchte CTL... testen [“'l}Ch 30 Tﬂﬂ{E) im

haben, kénnen Sie mit der - Testzeitraum)
Testversion fortfahren.

Sie kdnnen CT1... noch 30 Tag(e) testen. Danach miissen Sie CTL...
aktivieren, um das Produkt weiter nutzen zu kénnen,

Weiter Beenden

@

= Meldung - Es wird eine Seriennummer bendtigt
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Erhalten Sie die Meldung, dal? eine Seriennummer benétigt wird, konnen Sie mit der
Schaltflache Weiter zwischen Online[ 2 und E-Mail Aktivierungm wahlen. Dazu wird eine
Seriennummer bendtigt. Ohne Seriennummer kann das Programm nur noch mit der
Schaltflache Beenden beendet werden.

Aktivierung von CTL.. [=]
2 Vielen Dank an Threm Interesse fur
T dieses Produkt

Es wird eine Seriennummer bendctigt

Hinweis: Dies ist bereits die
komplette Anwendung. Sie Lm das Produkt weiterhin verwenden zu kénnen, missen Sie dieses durch die

brauchen die Anwendung also nicht Eingabe einer Seriennummer aktvieren,
erneut installieren,

Sie haben keine Seriennummer?

Weiter Beenden

e

=

Video Tutorial Produktaktivierung

Siehe auch

Seriennummer kaufen[ 2]

Online Aktivierung] |

E-Mail Aktivierung| ]

Software erneut installieren| s

Inre CTI Data Connector fiir Salesforce Lizenz /s
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8.5.5

Fehler - Call Center Adapter

Mogliche Fehlermeldungen

Die nachfolgenden Fehler kbnnen auftreten . Wenn Sie eine Konfigurations&nderung
vorgenommen haben, loggen Sie sich immer aus Salesforce aus.

= Rote Fehleranzeige: Error connecting to the salesforce.com AppExchange API - das
Softphone wird nicht angezeigt

m Chatter Accounts (

Error conneciing to the
Salesforce.com AppExchange
API:

Wenn Sie diesen Fehler erhalten, kontaktieren Sie den Support von salesforce um die
API Funktion zu aktivieren. Die APl ist standardmaliig bei einem Testaccount sowie bei
der Professional Edition abgeschaltet .

Hinweis: Die API wird nicht mehr benétigt wenn Sie die Version 3.0.5 (Release
2/2012) von CTI Data Connector fur Salesforce installieren. Kontaktieren
support@mirage-systems.de um das Update zu erhalten.

Wenn Sie Enterprise Edition oder héher einsetzen siehe: APl is not enabled for this
Organization or Partnerf s

= Rote Fehleranzeige: An Adapter for your Call Center was not found or could not be
started. Please contact your Salesforce.com administrator to rectify this issue

Error: An adapter for your Call
Center was not found or could
not be started. Please contact

your Salesforce.com
administrator to rectify this issue.

Diese Meldung bedeutet, dass die Salesforce Adapter DLL nicht registriert werden
konnte

e Wenn Sie CTI Adapter anderer Hersteller installiert haben, deinstallieren Sie diese
und I6schen den Adapter in salesforce

e Beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce (blaues Iconl2s), rechte Maustaste,
Beenden)

¢ |nstallieren Sie CTI Data Connector fiir Salesforce als Windows Administrator
erneut

e Wenn der Fehler immer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateif 7]
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= Rote Fehleranzeige: APl is not enabled for this Organization or Partner

Setzen Sie die Professional Edition oder einen Test Account ein siehe: Error
connecting to the salesforce.com AppExchange API - das Softphone wird nicht
angezeigtm

Hinweis: Die APl wird nicht mehr benétigt wenn Sie die Version 3.0.6 (Released
1/2012) von CTI Data Connector fir Salesforce installieren. Kontaktieren
support@mirage-systems.de um das Update zu erhalten.

Setzen Sie die Enterprise Edition oder hoher ein, prifen Sie das Profil (Setup,
Benutzer verwalten, Profile), das dem Benutzer zugeordnet ist. Dort gibt es eine
Option: API-aktiviert. Diese muss angehakt sein. Prifen Sie ebenfalls, ob die Option:
Callcenter mit der Option Sichtbar angehakt ist.

= Rote Fehleranzeige: Unable to start the salesforce.com Office Tookit

DLLs sind nicht korrekt installiert. Installieren Sie CTI Data Connector fir Salesforce
als Windows Administrator erneut

Hinweis fur Administratoren. Die Datei SF_MSApi4.dll ist nicht korrekt registriert.
Diese befindet sich auf dem Verzeichnis c:\programme\CTI Data Connector for
salesforce 3.0\call center adapter und kann auch manuell mit regsvr32 registriert
werden

= Rote Fehleranzeige: Unable to start the softphone XML subsystem

m Chatter Accounts (

Error connecting to the
Salesforce.com AppExchange
API:

Dieser Fehler bedeutet, dass das XML Subsystem, MSXML6, nicht installiert ist oder
nicht korrekt registriert wurde. Suchen Sie nach "Unable to start the Softphone XML
subsystem." in der Salesforce Hilfe, um weitere Informationen zu erhalten.

e Download MSXML6 Parser . Nach der Installation Windows neu starten

Hinweis fur Administratoren. Die Datei msxml6.dll fehlt oder ist nicht korrekt registriert.
Diese befindet sich auf dem Verzeichnisc:\windows\system32 und kann auch manuell
mit regsvr32 registriert werden
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= Microsoft Visual C++ Debug Library

Error Message
Microsoft Yisual C++ Debug Library |

Debug Assertion Failed!

Program: C:\PROGRA~Z\CTICALLCE~11SALESF~1.EXE

File: c:\programmeimicrosoft visual studio 9.04vclincludelxstring
Line: 112

Expression; string iterator not dereferencable

For information on how vour program can cause an assertion
Failure, see the Visual C++ documentation on asserts,

(Press Retry ko debug the application)

Retry Ignore

Diese Meldung bedeutet, dass mehrere Salesforce Adapter DLL auf dem System
installiert sind

e Wenn Sie CTI Adapter anderer Hersteller installiert haben, deinstallieren Sie diese
und I6schen den Adapter in salesforce

e Beenden Sie CTIl Data Connector fir Salesforce (blaues Iconl25), rechte Maustaste,
Beenden)

¢ Installieren Sie CTI Data Connector fir Salesforce als Windows Administrator
erneut

e Wenn der Fehler immer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateif 7]

= Das SoftPhone wird im Firefox oder Safari nicht angezeigt

Siehe Browser Support| 9]

= Telefon Symbol ist grau

Rechts neben der Telefonnummer erscheint ein graues Symbol *+ anstelle eines

griinen Symbols * oder der Text: Click-to-dial ist deaktiviert wird beim Klick auf eine
Telefonnummer angezeigt
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Prufen Sie ob das rote Salesforce Symbol sichtbar ist. Siehe dazu auch System
Tray icon.

= Das Symbol ist NICHT sichtbar
Wenn das Icon nicht erscheint beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce und
starten erneut. Ist das Icon immer noch nicht sichtbar

e Priifen Sie ob ein Fehler in einer roten Box erscheint] 1]

e \Wenn nein installieren Sie CTI Data Connector flr Salesforce als Windows
Administrator erneut

e Wenn der Fehler immmer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateif 147

= Das Symbol ist sichtbar

e Priifen Sie ob ein API Fehler erscheint| ]
e Wenn der Fehler immer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateil 147

Wenn ein Fehler nicht geldst werden kann, senden Sie uns eine Log Datei.

e Auf das rote Salesforce Symbol mit der rechten Maustaste klicken. Dann
Logging... wahlen. Siehe dazu auch System Tray icon.
e Die Option High - Errors, informational messages, and XML anwéahlen

' Salesforce.com CTI Log Settings m

Log Level

¥ High - Errors, informational messages, and XML
" Medium - Errorz and informational messages
™ Low - Errors only

Browser Connectaor Log File

l C:\PROGRA~ZNCTIDAT ~1,0NCALLCE ~1'browser_connector.log - |

CTI Connector Log File

l C:\PROGRA~ZVCTIDAT ~ 1, 0NCALLCE ~1'\cti_connector.log ven |
Ok Cancel |

e Beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce (blaues lcon[ 23], rechte Maustaste,
Beenden) und danach erneut starten

e Senden Sie beide Log Dateien (browser_connector.log und cti_connector.log) an
Support@mirage-systems.de. Die Dateien finden Sie im Verzeichnis 3.0\call center
adapter.
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8.6

Die Integration in salesforce bendtigt eine der nachfolgenden salesforce Editionen:
Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition.

MAC OS X

CTI Data Connector fiir Salesforce kann auch unter MAC OS X in Kombination mit
Parallels Desktop fir MAC (empfohlen) oder VMware eingesetzt werden. Als

Gastbetriebssystem wird Windows 7, 32bit empfohlen.

Schritt 1 - Konfigurationseinstellungen in Parallels Desktop 7

Nachfolgend sind die optimalen Konfigurationseinstellungen aufgefuhrt

Im MAC Dock kdnnen die Windows Programmordner angezeigt werden. Dann kann CTI
Data Connector fur Salesforce mit allen installierten Programmen direkt dartber tber das
Symbol aufgerufen werden T gestartet werden
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Windows - Hauptsystem - Optionen

(o] | |

Allgemein ' Optionen Hardware

iy
& Starten und Ausschalten I\jWindows Programme mit Mac teilen

M Windows Programmordner im Dock anzeigen |

¥ Optimierung

€ sicherheit | | Dock Symbole nur in Coherence anzeigen

& Backup ¥ Windows anhalten, wenn keine Programme gediffnet sind
[£] Freigabe

ﬁ Programme Iﬁ Mac Programme mit Windows teilen

f= Coherence
Vollbild

- Websites: | Standard 3
'é Modality .
% Erweitert E-Mail: | Standard =
| Weitere Programme... |
é] Klicken Sie hier, um Anderungen zu verhindern. -\?I

Windows Programmordner im Dock anzeigen

Schritt 2 - CTI Data Connector fur Salesforce in der virtuellen
Maschine installieren

Offnen Sie in Windows 7 den Datei Explorer (rechte Maustaste, Windows Explorer) und
starten Sie die Installation.

Zuerst installieren Sie den TAPI gTSP)m Treiber in der virtuellen Maschine. Danach kann
CTI Data Connector fiir Salesforce installiert werden

e Einzelplatzinstallation[ 7]
e Netzwerk Installation| sl

Schritt 3 - Hinweise zum Arbeiten mit CTI| Data Connector fir
Salesforceund der virtuellen Maschine

e Die virtuelle Maschine sollte im Coherence Modus betrieben werden. Windows ist dann
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8.7

‘unsichtbar’ und CTI Data Connector fur Salesforce erscheint wie ein normales MAC
OS X Programm. Dazu innerhalb Parallels den Menlpunkt: Darstellung, In
Coherence wechseln wahlen

e Beim ersten Programmstart erscheint das Symbol von CTI Data Connector fur
Salesforce im Dock. Mit der rechten Maustaste Optionen, Im Dock behalten wahlen.
In Zukunft kann CTI Data Connector fur Salesforce immer dartiber gestartet werden

[ — LB | il

¢ Windows Internet Explorer muss von der virtuellen Maschine aus gestartet werden.
Diesen ebenfalls ins Dock aufnehmen (rechte Maustaste Optionen, Im Dock
behalten). Es kann nur dieser Browser in Kombination mit salesforce verwendet
werden

¢ Alle Funktionen von CTI Data Connector fur Salesforce mit der linken oder rechten
Maustaste[ 23] sind nicht méglich. Der Konfigurationsassistent muss tiber den Windows

al
Ordner An gestartet werden

Schritt 4 - Weitere Arbeitsplatze installieren

Die virtuelle Maschine kann auf weiteren Arbeitsplatzen verwendet werden. Dazu missen
die Lizenzbestimmungen von Parallels und Windows beachtet werden.

Lizenz Transfer /Umzug auf neuen PC

Es ist mdglich, die Lizenz auf einen neuen Computer (Einzelplatzinstallation) oder
einen neuen Server (Netzwerkinstallation) zu Ubertragen. Dazu wird die Lizenz auf dem
aktuellen Computer / Server deaktiviert. Danach kann die Seriennummer auf einem
anderen Computer / Server erneut fur die Produktaktivierung verwendet werden.

Fir diesen Vorgang ist eine Online Verbindung notwendig. Es ist nur mdglich, eine
Lizenz einer Vollversion (keine Demoversion) zu tUbertragen.

Hinweis

Die Funktion ist in einem Mehrplatzsystem nur verfugbar, wenn die Anwendung mit
cdcsfe -admin aufgerufen wird um zu verhindern, dass unbeabsichtigt die Lizenz
Ubertragen wird. Ein einzelner Arbeitsplatz innerhalb eines Netzwerkes kann immer ohne
Online Verbindung deaktiviert werden - siehe PC im Netzwerk deaktivieren[ :s7.
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Schritt 1 - Lizenz Betrachter anzeigen

Blaues Icon , rechter Mausklick Lizenzdaten anzeigen

Schritt 2 - Lizenz tGbertragen

Auf die Schaltflache Lizenz Ubertragen klicken.

151

Lizenz Betrachter

Hersteller:
----- Firma: Smart Inc, Corp.
----- Version: 3.0.4
B+ ¢ Instalationscodes - Kopierschutz aktiviert(1)
- s Module
CTI License (PC) {Lizenzanzahl per Computer: 1 {davon 0 frei), Aktivierung {durchgefiihrt))
CTI Client Interface (nicht verfiigbar)
Mumber of Database Profiles ()
' XML Interface (verfugbar)
! Webdial (verfligbar)
! Terminal Server [ Citrix {verfugbar, l&uft 30 Tage)
" Update Subscription {verfiigbar, qiltig bis: 29.02.2017)
System

-

1l Aktivierungsschliissel | Lizenz iibertragen | Aktualisieren il Info | Optionen |

Schaltfldche - Lizenz Ubertragen

Danach erscheint ein Hinweis, dass die Lizenz deaktiviert wird.
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Alktivierung von CTL.

Lizenziibertragung

Die Lizenz wird an einen anderen Computer Ubertragen und deaktiviert, Mach
der Deaktivierung kinnen Sie CTI.. auf einem anderen Computer installieren
und erneut aktivieren.

Fiir die Deaktivierung ist eine Internetverbindung erfarderlich.

Jetzt Deaktivieren Beenden

@

Hinweis - Lizenz Deaktivieren

Schritt 3 - CTI Data Connector fur Salesforce auf neuem
Rechner aktivieren

Sie konnen die Seriennummer auf einem neuen Rechner erneut verwenden, um CTI Data
Connector fur Salesforce zu aktiveren.

=2

e Nachdem die Lizenz auf einem Rechner deaktiviert wurde, kann diese beim nachsten
Programmstart erneut aktiviert werden, so lange die Seriennummer noch nicht auf
einem anderen Rechner verwendet wurde

¢ Die Lizenz kann mehrmals zwischen Rechnern Ubertragen werden - Bsp. Transfer
Lizenz von PC A auf PC B. Danach Deaktivierung auf PC B und erneute Aktivierung auf
PCA
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9 Tell Il Erweiterte Funktionen

Diese Lektionen fuihren in weitere Funktionen von CTI Data Connector fir Salesforce ein.
Sie sind Uberwiegend fur Administratoren. Nachem Sie diese durchgearbeitet haben sind
Sie vertraut mit folgenden Aufgaben:

Lizenz Informationen - Kapitel lhre CTI Data Connector flr Salesforce Lizenz/s:]
Praktische Tipps und FAQ! ]
Arbeitsplatz Setup verteilen| 1.3

¥ Manche Kapitel sind nur auf Englisch verfiigbar

9.1 Ihre CTI Data Connector fur Salesforce Lizenz

CTI Data Connector fur Salesforce wird mit einem eigenen Lizenzdatei installiert -

cdcsfe.lic. Die Lizenz ist eine Lizenz PRO PC / Computer. Nach der Aktivierung
wird ein Kopierschutz angeschalten. Wir empfehlen die Lizenzdatei und alle
Aktivierungsschliissell sol zu sichern.

e Sie muUssen das Produkt aktivieren bevor Sie es ohne Einschrankungen der
Demoversion| s nutzen kénnen - Siehe Wie aktiviere ich CTI Data Connector fiir
Salesforce mﬁ

e Mehr zu lhrer Lizenz erfahren Sie im Kapitel Lizenzdaten anzeigen[ s

e Siehe Lizenzvereinbarung 2 zu Details der Nutzungsmaoglichkeiten

Siehe auch

Demoversion| s

Lizendaten anzeigen[79)
Aktivierungsschliissel einspielen so)
Lizenz deaktivieren| s

Lizenzvereinbarung] 2

9.1.1 Demoversion

Die Demoversion hat folgende Einschrankungen:

e Zeitlimitierung - normalerweise 30 Tage
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9.12

Alle anderen Funktionen der Anwendung sind nicht eingeschrankt.

Lizenzdaten anzeigen

Um die Lizenzdaten anzuzeigen, wéahlen Sie entweder
e rechter Maus Klick auf das Icon[ 231im System Tray - dann Lizenzdaten anzeigen
oder

e innerhalb dem Kontrollzentrum| 23] das Menii Extras, Lizenzdaten anzeigen

Dies offnet den Lizenz Viewer, der die Lizenzen anzeigt die gekauft wurden, die Anzahl
der Benutzer / Computer, die die Lizenz benutzen kdnnen und ob eine Lizenz zeitlimitiert
ist oder nicht.

Anzahl der Lizenzen

Der Ordner CTI License zeigt die maximale Anzahl der Lizenzen sowie die Anzahl der
Lizenzen, die noch verfiigbar sind. Durch einen Klick auf das + Zeichen werden alle
Computer angezeigt, denen eine Lizenz zugeordnet ist. Siehe Kapitel Lizenz deaktivieren
[1s71um eine Lizenz wieder freizugeben.

e Anzahl der Computer, die eine Lizenz besitzen

» Demoversion[:s:] - wenn diese Informationen fehlt ist es eine Vollversion oder
zeitlimitierte Vollversion

e Glltig bis (Zeitlimitierung) - wenn diese Information fehlt ist es eine zeitlich nicht
limitierte Version

e Web Aktivierung[ s+ entweder aktiviert oder erforderlich

Update Subscription / Abonnement

Das Update Abonnement berechtigt zur Installation des neuesten Updates, solange das
Abonnement noch nicht abgelaufen ist. Siehe Kapitel Softwareaktualisierungl 121, wie ein
Update downgeloaded werden kann.

e Verfugbar / Nicht verfugbar
e Zeitlimitierung - Tag, an dem das Update Abonnement endet

Release Number

¢ |nterne Release Information
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E’| Lizenz Viewer EI@
----- Hersteller:
----- Firma: Smart Business Inc
¥ g Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(2)
= s Module
En CTI License (PC) (Lizenzanzahl per Computer: 5 (davon 3 frei), Aktivierung (durchgefiihrt))
[=: Aktivierungsschlissel
MIRAGE-03-01
- MIRAGE-02-01
.1 CTI Client Interface (verfiighar)
Mumber of Database Profiles (4)

-804 XML Interface (verfiigbar)
-804 Webdial (verfigbar)

-85 Update Subscription (verfugbar, glltig bis: 25.04.2008)
Release (24000)
[0 System

Aktivierungsschliissel Refresh Info Optionen Schliefien

9.1.3 Aktivierungsschlissel einspielen

Ein Aktivierungsschlussel wird dazu benutzt, Lizenzinformationen zu &ndern (z.B. Anzahl
der Lizenzen erhdhen). Alle Aktivierungsschlissel sind einzigartig und haben das selbe
Format wie z.B.

fZDdq-aDC95-e54DA-atR82-DL82k-NfC4v

Es gibt 6 Blocke mit je 5 Zeichen. Die Blocke sind durch ein Bindestrich getrennt, um die
Lesbarkeit zu erhéhen.

Wenn Sie per E-Mail oder Fax einen Aktivierungsschlissel erhalten haben, kénnen Sie
diesen innerhalb des Bildschirms Lizenzinformationen einspielen.

e Start Bildschirm Lizenzdaten anzeigen[ 79

e Schaltflache Aktivierungsschliissel wahlen

e Kopieren Sie den Aktivierungsschlissel in die Zwischenablage (markieren, STRG+C =
kopieren) und fugen Sie diesen ein (STRG+V=einfuigen)

A
-

Es kann sein, dass der Aktivierungsschlissel Online abgeprift wird. Dann ist eine
Internetverbindung notwendig.
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E‘] Lizenz Viewer |E”E| |E|
----- Hersteller:
----- Firma: Smart Business Inc
- ¢ Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(2)
[=1- s Module

-7 W CTI License (PC) (Lizenzanzahl per Computer: 5 (davon 3 frei), Aktivierung (durchgefihrt))
L Aktivierungsschlissel
¥ MIRAGE-03-01
¥ MIRAGE-02-01
!,: CTI Client Interface (verfiigbar)
Number of Database Profiles (4)
¥ML Interface (verfiighar)
" Webdial (verfigbar) Alktivierungsschliissel eingeben
" Update Subscription (verfligbar

L._._J Release (24000) Aktivierungsschiiissel  |gL9dr-kCe91-f28bp-hti76-1L83k-N124x
[#-{ 0 System

R R

i
g
g
g

Aktivierungsschiiissel Refresh Info Optionen Schiiefen

9.1.4 PCim Netzwerk deaktivieren

Sofern ein PC die Lizenz von CTI Data Connector fiir Salesforce nicht mehr bendétigt,
kann diese deaktiviert werden. Die Lizenz steht dann wieder fiir einen anderen PC zur
Verflgung.

e Start Bildschirm Lizenzdaten anzeigenmﬂ

e Auf das + Zeichen bei CTI License klicken und den PC auswaéhlen, dessen Lizenz
deaktiviert werden soll

¢ Die Schaltflache Deaktivieren driicken. Der Name des PCs wird dann in Klammern
angezeigt - z.B. (PC-2)
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E Lizenz Viewer

= EEs

----- Hersteller:

----- Firma: Smart Business Inc

- ¢ Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(2)

- Module

= n CTI License (PC) (Lizenzanzahl per Computer: 5 (davon 3 frei), Aktivierung (durchgefihrt))
17, Aktivierungsschiissel

¥ MIRAGE-03-01

=

CTI Client Interface (verfiigbar)

{E) Number of Database Profiles (4)

" XML Interface (verfugbar)

| Webdial (verfiighar)

""" Update Subscription (verfiigbar, glltig bis: 25.04.2008)
tE.| Release (24000)

[#-{ 5 System

Deakivieren | | Akgvierungsschitsel Refresh | | Info

Lizenz wieder aktivieren

Die Lizenz kann wieder aktiviert werden, indem der deaktivierte PC gewahlt wird und

danach die Schaltflache Aktivieren.

E’| Lizenz Viewer

[ )= =]

----- Hersteller:

----- Firma: Smart Business Inc

- @ Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(2)

= g Module

9 CTI License (PC) (Lizenzanzahl per Computer: 5 (davon 4 frei), Aktivierung (durchgefihrt))
7, Aktivierungsschliissel

8

¥ MIRAGE-03-01

CTI Client Interface (verfiigbar)

.| Mumber of Database Profiles {4)

" XML Interface (verfigbar)

| Webdial (verfiigbar)

" Update Subscription (verfiigbar, gliltig bis: 25.04.2008)
.| Release (24000)

[#-{ b System

Aktvieren || Akfivierungsschissel Refiesh | | Info
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9.15

Lizenz Transfer /Umzug auf neuen PC

Es ist mdglich, die Lizenz auf einen neuen Computer (Einzelplatzinstallation) oder
einen neuen Server (Netzwerkinstallation) zu Ubertragen. Dazu wird die Lizenz auf dem
aktuellen Computer / Server deaktiviert. Danach kann die Seriennummer auf einem
anderen Computer / Server erneut fur die Produktaktivierung verwendet werden.

Fir diesen Vorgang ist eine Online Verbindung notwendig. Es ist nur mdglich, eine
Lizenz einer Vollversion (keine Demoversion) zu Ubertragen.

Hinweis

Die Funktion ist in einem Mehrplatzsystem nur verfugbar, wenn die Anwendung mit
cdcsfe -admin aufgerufen wird um zu verhindern, dass unbeabsichtigt die Lizenz
Ubertragen wird. Ein einzelner Arbeitsplatz innerhalb eines Netzwerkes kann immer ohne
Online Verbindung deaktiviert werden - siehe PC im Netzwerk deaktivieren[ :s.

Schritt 1 - Lizenz Betrachter anzeigen

Blaues Icon , rechter Mausklick Lizenzdaten anzeigen

Schritt 2 - Lizenz tGbertragen

Auf die Schaltflache Lizenz tUbertragen klicken.
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Lizenz Betrachter @

----- Hersteller:

----- Firma: Smart Inc, Corp.

----- Version: 3.0.4

B ¢ Installationscodes - Kopierschutz aktiviert(1)

- mm Module

: CTI License {PC) (Lizenzanzahl per Computer: 1 {davon 0 frei), Aktivierung (durchgefiihrt))
CTI Client Interface (nicht verfiigbar)

i#%) Mumber of Database Profiles {0)

3 XML Interface (verfiigbar)

Webdial (verfiigbar)

Terminal Server f Citrix {verfiigbar, lduft 30 Tage)

! Update Subscription (verfiigbar, giiltig bis: 29.02.2013)
[ 0 System

Aktivierungsschiissel Lizenz Ubertragen Aktualisieren Info Optionen SchlieBen

Schaltfidche - Lizenz Ubertragen

Danach erscheint ein Hinweis, dass die Lizenz deaktiviert wird.
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Alktivierung von CTL.

Lizenziibertragung

Die Lizenz wird an einen anderen Computer Ubertragen und deaktiviert, Mach
der Deaktivierung kinnen Sie CTI.. auf einem anderen Computer installieren
und erneut aktivieren.

Fiir die Deaktivierung ist eine Internetverbindung erfarderlich.

Jetzt Deaktivieren Beenden

@

Hinweis - Lizenz Deaktivieren

Schritt 3 - CTI Data Connector fur Salesforce auf neuem
Rechner aktivieren

Sie konnen die Seriennummer auf einem neuen Rechner erneut verwenden, um CTI Data
Connector fur Salesforce zu aktiveren.

=2

e Nachdem die Lizenz auf einem Rechner deaktiviert wurde, kann diese beim nachsten
Programmstart erneut aktiviert werden, so lange die Seriennummer noch nicht auf
einem anderen Rechner verwendet wurde

¢ Die Lizenz kann mehrmals zwischen Rechnern Ubertragen werden - Bsp. Transfer
Lizenz von PC A auf PC B. Danach Deaktivierung auf PC B und erneute Aktivierung auf
PCA
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9.16

Lizenzvereinbarung

ENDBENUTZERVEREINBARUNG FUR DAUERHAFTE LIZENZ

HINWEIS FUR ALLE BENUTZER: LESEN SIE DIE FOLGENDE RECHTLICHE
VEREINBARUNG (‘ VEREINBARUNG') UBER DIE LIZENZVERGABE DER VON Mirage
Computer Systems GmbH (‘ Mirage Computer Systems GmbH) HERAUSGEGEBENEN
SOFTWARE (‘SOFTWARE’) SORGFALTIG DURCH. DURCH KLICKEN AUF
‘AKZEPTIEREN' ODER DURCH INSTALLIEREN DER SOFTWARE ERKENNEN SIE
ALS NATURLICHE ODER JURISTISCHE PERSON DIESE VEREINBARUNG ALS FUR
SIE VERBINDLICH AN UND WERDEN ZUM VERTRAGSPARTNER. WENN SIE NICHT
ALLE BEDINGUNGEN UND BESTIMMUNGEN DIESER VEREINBARUNG
AKZEPTIEREN, KLICKEN SIE AUF DIE SCHALTFLACHE ‘NICHT AKZEPTIEREN’, UND
BRECHEN SIE DIE INSTALLATION DER SOFTWARE AB.(SOFERN ZUTREFFEND,
KONNEN SIE DAS PRODUKT GEGEN VOLLE ERSTATTUNG DES KAUFPREISES AN
DEN VERKAUFERZURUCKGEBEN.)

1. Lizenzvergabe: Bei Zahlung der entsprechenden Einmal- Lizenzgebihr gewahrt Ihnen
<%OEMNAME% hiermit gemal den Bestimmungen und Bedingungen dieser
Vereinbarung eine einfache, dauerhafte Berechtigung zur Benutzung eines Exemplars der
angegebenen Softwareversion und der mitgelieferten Dokumentation (‘Dokumentation’).
Sie sind berechtigt, eine Kopie der Software auf einem Computer, einer Workstation,
einem Organiser, einem Pager, einem programmierbaren Telefon oder einem anderen
elektronischen Gerat zuinstallieren, fur das die Software erstellt wurde (nachstehend
‘Kundengerat’). Wenn die Software als Paket oder im Verbund mit weiteren
Softwareprodukten lizenziert wird, gilt diese Lizenz fir alle angegebenen
Softwareprodukte, sofern auf der entsprechenden Preisliste oder Produktverpackung
keine Einschrankungen der Nutzungsbedingungen fir einzelne der Softwareprodukte
angegeben sind.

a. Verwendung: Die Software wird als Einzelprodukt lizenziert; sie darf aul3erhalb der in
Ziffer 1 dargelegten Bedingungen nicht in mehreren Kundengeréten gleichzeitig installiert
oder von mehreren Benutzern gleichzeitig verwendet werden. Die Software gilt als in
einem ‘Kundengerét’ verwendet, wenn sie in den temporaren Speicher (d. h. den Schreib-
Lese- Speicher oder RAM) geladen oder im permanenten Speicher (z. B. Festplatte, CD-
ROM oder anderes Speichergerat) des Kundengeréates installiert wird. Sie sind im
Rahmender Lizenz berechtigt, eine Kopie der Software anzufertigen, sofern dies
ausschlief3lich fur Sicherungs- oder Archivierungszweckeerfolgt. In diesem Fall muss die
angefertigte Kopie jedoch alle Urheberrechtshinweise und sonstige Eigentumshinweise
der Softwareenthalten.

b. Server-Modus: Die Benutzung der Software auf einem Client- Gerat als Server-
Anwendung (* Server’) innerhalb einer Mehrbenutzer- bzw. Netzwerkumgebung (* Server-
Modus’) ist nur zulassig, wenn dies in der zugehdrigen Preisliste oder Produktverpackung
fur die Software ausdrticklich gestattet ist. Fur alle Client- Gerate bzw. ‘Arbeitsplatze’, die
jederzeit eine Verbindung zum Server aufbauen kénnen, ist eine gesonderte Lizenz
erforderlich. Dabei spielt es keine Rolle, ob diese lizenzierten Client- Gerate oder
Arbeitsplatze gleichzeitig an die Software angeschlossen werden, oder ob die Software
regelmafig verwendet oder tatséchlich auf sie zugegriffen wird. Durch Verwendung von
Software oder Hardware, durch die die Anzahl der gleichzeitig an die Software
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angeschlossenen und auf diese Software zugreifenden Client- Gerate oder Arbeitsplatze
reduziert wird (z. B. Multiplex- oder Pooling- Hardware bzw. -Software),verringert sich
nicht die Anzahl der insgesamt erforderlichen Lizenzen (d. h., Sie missen genau Uber die
Anzahl von Lizenzen verfugen, die der Anzahl getrennter ‘Front- End’- Eingénge der
Multiplex- oder Pooling- Software- bzw. -Hardware entspricht). Wenn die Anzahl der auf
die Software zugreifenden Client- Gerate oder Arbeitsplatze die Anzahl der von lhnen
erworbenen Lizenzen Ubersteigt, missen Sie zumutbare Vorkehrungen treffen, um
sicherzustellen, dass die durch die Anzahl der erworbenen Lizenzen gesetzte Grenze
nicht Uberschritten wird. Im Rahmen dieser Lizenz sind Sie berechtigt, fir jedes
lizenzierte Client- Gerat bzw. jeden lizenzierten Arbeitsplatz eine Kopie der
Dokumentation anzufertigen oder herunterzuladen, sofern jede dieser Kopien samtliche
Urheberrechtshinweise und sonstige Eigentumsrechtshinweise der
Originaldokumentation enthalt.

c. Benutzerabhangige Lizenzen: Wenn die Software gemanR den in der Rechnung und
oder auf der Verpackung enthaltenen Bestimmungen in Abhangigkeit der Nutzeranzabhl
lizenziert wird, kdnnen Sie so viele zusatzliche Kopien der Software auf Client- Geraten
anfertigen, verwenden und installieren, wie in der Rechnung oder auf der Verpackung
festgelegt. Sie missen zumutbare Vorkehrungen treffen, um sicherzustellen, dass die
Anzahl der Client- Gerate, auf denen die Software installiert wird, nicht die Anzahl der von
Ihnen erworbenen Lizenzen Ubersteigt. Die vorliegende Lizenz berechtigt Sie, fur jede der
lizenzierten Software- Kopien eine Kopie der Dokumentation anzufertigen oder
herunterzuladen, sofern diese Kopie alle Urheberrechtshinweise und sonstige
Eigentumsrechtshinweise der Originaldokumentation enthalt.

2. Updates. Wahrend des auf der einschlagigen Preisliste oder der Produktverpackung
der Software angegebenen Zeitraumes sind Sie berechtigt, Uberarbeitungen oder
Updates oder Upgrades der Software, sofern und zu dem Zeitpunkt, zu dem Mirage
Computer Systems GmbH diese uber ihre elektronische Bulletin Board Systeme,
Website oder andere Online-Dienste veroffentlicht. Wahrend einer Frist von dreif3ig (30)
Tagen vom Datum des ursprunglichen Kaufs der Software sind Sie berechtigt, eine (1)
Uberarbeitung bzw. ein (1) Upgrade der Software, sofern und zu dem Zeitpunkt, zu dem
Mirage Computer Systems GmbH diese Uber ihre elektronischen Bulletin Board Systeme,
Website oder andere Online-Dienste verdffentlicht, herunterzuladen. Nach Ablauf des
angegebenen Zeitraums haben Sie keinen Anspruch auf den Erhalt weiterer
Uberarbeitungen oder Upgrades ohne den Erwerb einer neuen Lizenz an der Software.

3. Urheberrechte: Die Software unterliegt dem Schutz durch deutsche -
Urheberrechtsgesetze sowie durch entsprechende internationalen Abkommen zum
Schutz des Urheberrechts. Mirage Computer Systems GmbH und seine Zulieferer
verfiigen Uber alle Rechte an der Software, einschliellich aller damit verbundenen
Urheber-, Patent-, Marken- und anderen gewerblichen Schutzrechten sowie Rechten an
Geschaftsgeheimnissen. Durch den Besitz, die Installation oder die Verwendung der
Software erlangen Sie, abgesehen von den Nutzungsrechten, die lhnen aufgrund dieser
Vereinbarung ausdrucklich eingerdumt wurden, keinerlei Rechte am geistigen Eigentum
an der Software. Alle angefertigten Kopien der Software und der Dokumentation missen
mit Urheberrechtshinweisen und sonstigen Eigentumsrechtshinweisen der jeweiligen
Originalversion gekennzeichnet werden.

4. Einschrankungen: Sie sind nicht berechtigt, die Software zu vermieten, zu verleasen
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oder unterzulizenzieren. Mirage Computer Systems GmbH aktualisiert seine Software in
regelmaRigen Abstanden und tiberpriift die Leistung bei Anderungen der Software.
Wenden Sie sich vor der Durchfiihrung eines Benchmark-Tests an dieser Software an
Mirage Computer Systems GmbH, um zu gewahrleisten, dass Sie Uber die richtige
Software fur diesen Test verfugen (aktuelle Version und Ausgabe). Die Durchfihrung von
Benchmark-Tests friiherer, veralteter oder unzutreffender Versionen oder Ausgaben
dieser Software kann zu Ergebnissen fuihren, welche die Leistung der aktuellen Version
oder Ausgabe der Software nicht korrekt widerspiegeln. Sie verpflichten sich,
angemessene Anstrengungen zu unternehmen, damit eine unberechtigte oder
unsachgemalie Nutzung der lizenzierten Programme unterbleibt. Dartber hinaus
mussen Sie verhindern, dass Dritte aus der Verwendung oder der Funktionalitat der
Software in Form von Timesharing, Dienstleistung oder einer anderen Abmachung
Nutzen ziehen. Diese Einschrénkung gilt nur dann nicht, wenn eine solche Verwendung in
der zugehdrigen Preisliste, Kaufquittung oder Produktverpackung der Software
ausdricklich gestattet ist. Sie sind zur Weitergabe (VeraufRerung) der Software an Dritte
nicht berechtigt. Die Software darf weder zuriickentwickelt noch dekompiliert oder
disassembliert werden. Sie dirfen die Software weder vollstandig noch teilweise
verandern oder daraus abgeleitete Produkte anfertigen. Das Kopieren der Software oder
Dokumentation ist nur im Rahmen der Bestimmungen der obigen Ziffer 1 zulassig. Sie
dirfen keine Urheberrechtshinweise, sonstige Eigentumsrechtshinweise oder Etiketten
von der Software entfernen. Alle nachstehend nicht ausdriicklich angegebenen Rechte
sind Mirage Computer Systems GmbH vorbehalten.

5. Gewahrleistung und Gewabhrleistungsausschluss:

a. Beschrankte Gewahrleistung: Mirage Computer Systems GmbH gewabhrleistet fir die
Dauer von 6 Monaten nach Lieferung der Software, dass die Softwaremangelfrei, d. h. bei
bestimmungsgemaRer Benutzung in Ubereinstimmung mit der in der Dokumentation
enthaltenen Leistungsbeschreibung funktioniert; unwesentliche Abweichungen sind dabei
unbeachtlich.

b. Rechte des Kunden: Machen Sie einen Mangel geltend, so ist Mirage Computer
Systems GmbH zunachst zur Nachbesserung oder Ersatzlieferung berechtigt .Wenn es
Mirage Computer Systems GmbH innerhalb einer angemessenen Frist nicht gelingt,
einen von lhnen geltend gemachten Mangel zu beheben, sind Sie berechtigt, wahrend der
Dauer der Gewahrleistung diesen Vertrag riickgangig zu machen (Wandelung).
Weitergehende Rechte stehen Ihnen nicht zu. Sobald Sie ihr Recht zur
Ruckgéngigmachung des Vertrages ausiben, endet Ihr Nutzungsrecht an der Software.
In diesem Fall missen Sie die Software von allen Speichermedien entfernen und
samtliche Kopien der Software zerstéren und Mirage Computer Systems GmbH hiervon
schriftlich Mitteilung machen. Stellt sich bei einer Nachforschung im Zusammenhang mit
einem Gewabhrleistungsanspruch heraus, dass Mirage Computer Systems GmbH im
Rahmen dieser Ziffer 5 nicht zur Gewahrleistung verpflichtet ist, so ist Mirage Computer
Systems GmbH berechtigt, die Nachforschung auf der Grundlage der aufgewendeten Zeit
und Materialien zu den dann geltenden Mirage Computer Systems GmbH- Stundenséatzen
in Rechnung zu stellen. Diese beschrankte Gewahrleistung gilt nicht, wenn der Mangel
auf Unfall, Missbrauch oder falsche Verwendung zurtickzufiihren ist.

c. Gewdahrleistungsausschluss: Uber die hier angegebene beschréankte Gewahrleistung
hinaus WIRD KEINE WEITERGEHENDEGEWAHRLEISTUNG FUR DIE SOFTWARE
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UBERNOMMEN. Mirage Computer Systems GmbH UBERNIMMT KEINE
GEWAHRLEISTUNG DAFUR, DASSDIE SOFTWARE UND DIE BEILIEGENDE
DOKUMENTATION FUR EINEN BESTIMMTEN ZWECK GEEIGNET SIND. DIE
AUSWAHL,INSTALLATION UND VERWENDUNG DER FUR IHRE ZWECKE
GEEIGNETEN SOFTWARE SOWIE DAS ERZIELEN DERGEWUNSCHTEN
ERGEBNISSE LIEGEN IN IHRER VERANTWORTUNG.

6. Haftungsbeschrankung: Mirage Computer Systems GmbH HAFTET IHNEN FUR
ENTSTANDENEN SCHADEN NUR INSOWEIT ALS Mirage Computer Systems GmbH
VORSATZ ODER GROBE FAHRLASSIGKEIT ZUR LAST FALLT. DARUBER HINAUS
HAFTET Mirage Computer Systems GmbH BIS ZUR HOHE DES TYPISCHERWEISE
VORAUSSEHBAREN SCHADENS AUCH FUR SOLCHE SCHADEN, DIE Mirage
Computer Systems GmbH ODER DIE ERFULLUNGSGEHILFEN VON Mirage Computer
Systems GmbH IN VERLETZUNG EINER WESENTLICHEN VERTRAGSPFLICHT
VERURSACHT HABEN. DIESE HAFTUNGSBEGRENZUNG GILT IM HINBLICK AUF
ALLE SCHADENSERSATZANSPRUCHE, UNABHANGIG VON IHREM RECHTSGRUND,
INSBESONDERE AUCH IM HINBLICK AUF VORVERTRAGLICHE UND
NEBENVERTRAGLICHE ANSPRUCHE. DIE HAFTUNGSBESCHRANKUNG SCHRANKT
EINE GESETZLICHE ZWINGENDE HAFTUNG NACH DEM
PRODUKTHAFTUNGSGESETZ ODER EINE HAFTUNG FUR ZUGESICHERTE
EIGENSCHAFTEN NICHT EIN, SOWEIT DIE ZUGESICHERTE EIGENSCHAFT SIE
GERADE VOR DEM EINGETRETENEN SCHADEN SCHUTZEN SOLLTE. SIE SIND
VERPFLICHTET, IN ANGEMESSENEN ABSTANDEN, JEDOCH MINDESTENS EINMAL
PRO TAG, SICHERUNGSKOPIEN VON IHREN DATEN ANZUFERTIGEN. EINE
VERLETZUNG DIESER PFLICHT GILT ALS MITVERSCHULDEN.

7. US- Regierung: Die Software und die zugehotrige Dokumentation werden gemaf
DFAR, Abschnitt 227.7202, bzw. FAR, Abschnitt 12.212, soweit zutreffend, als
‘gewerbliche Computersoftware’ bzw. ‘gewerbliche Computersoftwaredokumentation’
angesehen. Jegliche Verwendung, Anderung, Vervielfaltigung, Weitergabe, Vorfiihrung,
Anzeige oder Bekanntgabe der Software und der zugehdrigen Dokumentation durch die
US- Regierung unterliegen nur den Bedingungen dieser Vereinbarung und sind untersagt,
soweit sie nicht durch die Bedingungen dieser Vereinbarung zulassig sind.

8. Exportkontrolle: Sie sind darauf hingewiesen worden dass die Produkte den US-Export-
Genehmigungsvorschriften unterliegen. Sie verpflichten sich, die Produkte weder direkt
noch indirekt unter Verletzung von US-Gesetzen oder sonstiger zur Anwendung
kommender Rechtsordnung zu exportieren, zu reexportieren oder zu tbertragen oder
andere wie etwa Vertreter oder Dritte dazu zu veranlassen, noch die Zustimmung hierzu
zu erteilen oder auf sonstige Art ein solches Vorgehen auf andere Art zu unterstitzen. Sie
gewahrleisten und verpflichten sich, dass weder das US-Bureau for Export Administration
noch eine andere Bundesbehorde Ihre Exportgenehmigung ausgesetzt, widerrufen oder
versagt hat. Sie verpflichten sich, die Produkte nicht fir Zwecke in Verbindung mit
nuklearen, chemischen oder biologischen Waffen oder Raketentechnologie einzusetzen,
es sei denn dies ist von der US-Regierung durch Verordnung oder eine spezielle
Genehmigung gestattet worden. Weiterhin erkennen Sie an dass die Produkte den
Exportkontrollbestimmungen der Europaischen Union unterliegen und Sie erkléaren hiermit
und verpflichten sich, dass die Produkte nicht fiir andere als zivile (nicht-militérische)
Zweckegenutzt werden. Die Parteien verpflichten sich, im Hinblick auf die Beantragung
etwaiger Genehmigungen und Erlaubnisse zusammenzuarbeiten. Sie erkennen jedoch
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an, dass es in lhrer alleinigen Verantwortung liegt, samtliche Export- und Import-
Bestimmungen zu beachten und dass Mirage Computer Systems GmbH nach dem
ersten Verkauf an Sie innerhalb des urspringlichen Verkaufslandes keine weitere
Verantwortlichkeit trifft.

9. Hochrisikoaktivitaten: Die Software kann Fehler aufweisen und ist nicht fur die
Benutzung in Risiko- Umgebungen entwickelt oder vorgesehen, die fehlerfreien Betrieb
voraussetzen, einschlie3lich ohne Einschrankung beim Betrieb von
Kernkrafteinrichtungen, Luftfahrtnavigations- oder Kommunikationssystemen,
Luftverkehrskontrolleinrichtungen, Waffensystemen, lebenserhaltenden Maschinen oder
samtlichen anderen Anwendungen, bei denen Softwarefehler unmittelbare Gefahr fur Leib
oder Leben oder erhebliche Sachschéden nach sich ziehen kénnen (*
Hochrisikoaktivitaten’). Mirage Computer Systems GmbH lehnt deshalb jede vertragliche
oder gesetzliche Gewabhrleistung fur die Eignung der Software fur mit einem hohen Risiko
behaftete Aktivitaten ab.

10. Verschiedenes: Diese Vereinbarung unterliegt deutschem Recht. Die Anwendung des
einheitlichen UN- Kaufrechts wird ausdricklich ausgeschlossen. Diese Vereinbarung
regelt alle Rechte fir den Benutzer der Software und stellt die gesamte Vereinbarung
zwischen den Vertragspartnern dar. Mirage Computer Systems GmbH behalt sich das
Recht vor, Sie von Zeit zu Zeit dahingehend zu tberprufen, dass Sie die Software nicht
entgegen dieser Vereinbarung nutzen. Wahrend lhrer normalen Geschéftszeiten und
nach schriftlicher Vorankiindigung hat Mirage Computer Systems GmbH das Recht,
lhnen einen Besuch abzustatten. Bei dieser Gelegenheit werden sie Mirage Computer
Systems GmbH oder ihren Vertretern etwaige Unterlagen im Hinblick auf die Software
vorlegen. Die Kosten einer solchen erbetenen Uberpriifung werden allein von Mirage
Computer Systems GmbH getragen, es sei denn eine solche Prifung ergibt eine fehlende
Zahlung oder einen ausstehenden Betrag zugunsten von Mirage Computer Systems
GmbH von mehr als fuinf Prozentpunkten (5%)der anfanglichen Lizenzgebuhr fir die
Software. Falls sich durch die Prifung herausstellt, dass Sie die Software in unerlaubter
Weisenutzen, sind Sie verpflichtet, die Kosten der Prifung zu erstatten. Diese
Vereinbarung setzt alle weiteren Vereinbarungen hinsichtlich der Software und der
Dokumentation auf3er Kraft. Die Vereinbarung kann nur in Form eines schriftlichen
Nachtrags durch einen entsprechend bevolimachtigten Vertreter von Mirage Computer
Systems GmbH geéndert werden. Die Parteien bestatigen, dass diese Vereinbarung auf
gemeinsamen Wunsch in deutscher Sprache aufgesetzt wurde. Mirage Computer
Systems GmbH ist berechtigt, Sie 6ffentlich als Kunden von Mirage Computer Systems
GmbH zu bezeichnen und in einer Kundenstudie

die von Mirage Computer Systems GmbH fur Sie erbrachten Dienste und Losungen zu
erlautern. Mirage Computer Systems GmbH ist ferner berechtigt, eine oder mehrere
Pressemitteilungen

mit einem Bericht tber die Erflllung der vorliegenden Vereinbarung und/ oder die
Implementierung der Software durch Sie zu veréffentlichen.

Keine der in dieser Ziffer 10 enthaltenen Bestimmungen soll als Verpflichtung ausgelegt
werden, dass Sie vertraulichen Informationen gegentiber Dritten preisgeben.

11. Mirage Computer Systems GmbH- KUNDENDIENST: Wenn Sie Fragen zu diesen
Bestimmungen und Bedingungen haben oder aus einem anderen Grunde Kontakt mit
Mirage Computer Systems GmbH aufnehmen méchten, schreiben Sie ein E-Mail an:
Support@mirage-systems.de. Sie konnen uns auch auf unserer Website unter www.cti-
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data-connector.com besuchen.

Stand: Oktober 2010
LA-DE-01082003

9.2 Praktische Tipps und FAQ

Dieses Kapitel stellt sowohl haufig gestellte Fragen /Frequently Asked Questions ) als
auch Tipps und Tricks vor.

9.2.1 Wiekann ich dieses Tutorial ausdrucken?

Dieses Tutorial ausdrucken

Das Online Tutorial ist auch als PDF Dokument verfugbar.

Sie konnen dieses Tutorial ausdrucken - auf diesen Link klicken

9.2.2 Wie aktiviere ich CTI Data Connector fiir Salesforce?

Innerhalb des Testzeitraums erscheint der Aktivierungsbildschirm bei jedem
Programmstart. Sie benétigen eine Seriennummer, um das Produkt zu aktivieren - siehe
Seriennummer kaufen[ .z

Sie mussen die Version nicht erneut installieren und Sie konnen diese direkt aktivieren,
wenn

¢ Sie die Testversion als Einzelplatzversion installiert haben und Sie eine
Einzelplatzversion gekauft haben

¢ Sie die Testversion als Mehrplatzversion installiert haben und Sie eine Mehrplatzversion
gekauft haben

und

¢ Die Version die Sie installiert haben die selbe Versionsnummer wie die gekaufte Version
hat - siehe Wie kann ich meine Versionshummer UberprUfen?mﬂ

e

/1
(v ®

Aktivieren Sie die Software immer am Arbeitsplatz und nie am Server.

Was passiert wahrend der Aktivierung?

Der Aktivierungsprozess verbindet lhre Lizenz mit dem PC oder dem Server. Benutzen
Sie die Serien Nummer nur auf dem PC / Server, auf dem Sie CTI Data Connector
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fur Salesforce einsetzen mochten. Die Seriennummer kann nicht zweimal benutzt
werden. lhre Hardware Daten, Seriennummer, Name, E-Mail Adresse und einige
programmspezifische Daten werden zu unserem Aktivierungszentrum tbertragen.
Andere Daten, die auf Inrem PC gespeichert sind, werden nicht Gbertragen.

& Der Aktivierungsprozess kann von jedem PC aus gestartet werden auch wenn Sie
eine Mehrplatzversion einsetzen (eine Aktivierung direkt am Server ist nicht moglich)

Wahlen Sie die Aktivierungsmethode

Beim ersten Bildschirm wéahlen Sie Ich habe eine Seriennummer und méchte CTI Data
Connector fur Salesforce aktivieren. Es erscheint ein Bildschirm um zwischen Online
Aktivierung =2 oder Aktivierung per E-Maill 11 zu wéhlen. Die Online Aktivierung ist die

empfohlene Aktivierungsmethode und sollte benutzt werden, wenn eine Internet
Verbindung vorhanden ist. die Aktivierung per E-Mail kann benutzt werden, wenn die
Online Aktivierung blockiert wird.

(Hinw eis: den Bildschirm den Sie sehen kann leicht von lhrem Bildschirm abw eichen)

Alktivierung von CTL..

B . iy

TR

| R

Sie haben keine Seriennummer?

Kaufen Sie eine
Seriennummer

Lim eine qiiltige Seriennummer zu
erhalten, missen Sie das Produkt
kaufen. Sie kénnen das Produkt
jederzeit aktivieren,

Sollten Sie noch keine Seriennummer )

haben, kénnen Sie mit der
Testversion fortfahren.

Willkommen bei CTI...

_ Ich habe eine Seriennummer und méchte

CTL... aktivieren

Geben Sie die Seriennummer ein, um CTI... zu aktivieren.

Ich méchte CTL... testen (noch 30 Tag(e) im
Testzeitraum)

Sie kénnen CTI... noch 30 Tag(e) testen. Danach miissen Sie CT1...
aktivieren, um das Produkt weiter nutzen zu kinnen,

Weiter Beenden
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= Meldung - Es wird eine Seriennummer bendtigt

Erhalten Sie die Meldung, dal? eine Seriennummer benétigt wird, kdnnen Sie mit der
Schaltflache Weiter zwischen Onlinel =2 und E-Mail Aktivierungm wahlen. Dazu wird eine
Seriennummer benétigt. Ohne Seriennummer kann das Programm nur noch mit der
Schaltflache Beenden beendet werden.

Aktivierung von CTL.. [=]

Vielen Dank an Ihrem Interesse flr

o dieses Produkt

Es wird eine Seriennummer benotigt

Hinweis: Dies ist bereits die
komplette Anwendung. Sie Lm das Produkt weiterhin verwenden zu kénnen, missen Sie dieses durch die

brauchen die Anwendung also nicht Eingabe einer Seriennummer aktivieren.
erneut installieren.

Sie haben keine Seriennummer?

Weiter Beenden

€
q

Video Tutorial Produktaktivierung
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Siehe auch

Seriennummer kaufen| 2]

Online Aktivierung] =)

E-Mail Aktivierung| .2

Software erneut installieren| s

lnre CTI Data Connector fiir Salesforce Lizenz /s

9.2.3 System Anforderungen - TAPI Treiber

Telefonanlage

Um mit einem Telefonsystem kommunizieren zu kénnen, ist entweder ein CTI Server
(Third Party Solution) oder ein Direktanschlufd Telefonappart zum PC (First Party
Solution) notwendig. Grundvoraussetzung fur beide Varianten ist ein TAPI Treiber 2.x
(auch als TSP bezeichnet). Details zum TAPI Treiber finden Sie hier: Wo finde ich den
TAPI Treiber?[ )

Wenn Sie ein Modem verwenden empfehlen wir, auf einen Telefonapparat zu wechseln,
der direkt am PC angeschlossen ist (via USB/seriell). TAPI Treiber fir Modems haben
meistens nur wenige Grundfunktionalitaten oder funktionieren gar nicht.

ISDN Telefone ohne Telefonanlage mit TAPI Treiber finden Sie bei mehreren Anbieter
(Elmeg, Tiptel).

VOIP Anlangen wie Cisco Call Manager, Avaya, Swyx oder Innovaphone haben meistens
einen TAPI Treiber im Lieferumfang enthalten.

Manche SIP Telefonie wie Global IP Telecommunications Ltd. (Ninja)
www.globalipphones.com bieten TAPI Unterstitzung.

Klaren Sie bitte zuerst mit lnrem Telefonlieferant, welche Lésung fir Sie am geeignetsten
ist und wie der TAPI Treiber installiert / konfiguriert wird. Sie kdnnen Support@mirage-
systems.de kontaktieren, wenn Sie den TAPI Treiber installiert haben und CTI Data
Connector fur Salesforce ein Problem bei ein- oder ausgehenden Gesprache hat.

Betriebssystem

Windows XP bis Windows 7 (32bit und 64bit) . Jedes Windows System (besonders XP)
bendtigt das neueste Servicepack.

Einige TAPI Treiber funktionieren nicht unter 64bit Betriebssystemen. Sie kénnen eine
virtuelle Maschine mit 32bit Betriebsystem dazu verwenden. Ein Beispiel, wie dies
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funktioniert ist unter MAC OS X! beschrieben. Fir Windows Vista oder Windows 7
64bit, konnen die selben virtuellen Maschinen verwendet werden.

Salesforce

Es wird die Salesforce Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition fir die
Call Center Funktionalitat bendétigt. Sofern Sie die Team Edition einsetzen, kontaktieren
Sie Support@mirage-systems.de flr eine alternative Losung.

Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?/ ol
TAPI Treiber in CTI Data Connector fiir Salesforce konfigurieren| s7)

9.24 Wo findeich den TAPI Treiber?

Telephony Application Programming Interface (TAPI) ist eine
Programmierschnittstelle fir Telefonieanwendungen.

Anwendungen, die fur TAPI geschrieben sind, lassen sich nur mit einem entsprechenden
TAPI Treiber (auch als TSP bezeichnet) verwenden. Dieser TAPI Treiber muss vom
Telefonhersteller geliefert werden. Da dieser Treiber immer Geréte abhangig ist,
kann nicht einfach ein Treiber verwendet werden, der bereits im Betriebssystem
vorhanden ist. Der Treiber hat oft den Namen des Herstellers oder der Telefonanlage,
manchmal auch ergéanzt durch die eigene Durchwahinummer.

Um zu prifen, ob bereits ein TAPI Treiber installiert ist gehen Sie wie folgt vor (Anleitung
fur Windows XP).

e Start, Systemsteuerung wahlen
e Telefon und Modem Optionen
e TAB Reiter - Erweitert
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Telefon- und Modemoptionen

| Wahlregeln | Modems | Erweitett |

E - Folgende Telefonieanbieter sind auf diesem Computer installiert:

1&1 Soft Phone

Dienstanbieter fir Universalmaodem 5
Glabal IP Tel Simple Telephary Service Provider
Microsoft H.323-Tefefoniedienstanbister
Microsoft HID-Telefon-TSP

Microsoft Multicastikonferenz-TAPI-Dienstanbigter
MDIS-Prosgy-TAPI-Dienstanbieter

SIPPS TAPI Prowider (1.1.0.7)

TAP |-Kemelmodus-Dienstanbieter

[ Hinzufugen... l [ Entfemen l [Enrrfiguﬁeren...

Es gibt eine Vielzahl von Treibern, die mit Windows ausgeliefert werden wie NDIS Proxy
TAPI Dienstanbieter. Suchen Sie nach einem Treiber mit dem Namen der
Telefonanlage, des Telefonherstellers oder mit Ihrer Direktdurchwahlnummer.
Wenn dieser Treiber fehlt, haben Sie wahrscheinlich nicht den korrekten TAPI Treiber fiir
lhre Telefonanlage.

2
Wenn Ihr TAPI Treiber hier nicht aufgefihrt ist siehe: Ich kann den TAPI Treiber im

Konfigurationsassistent nicht auswahlen[ ]

Siehe auch

Systemanforderungen(ss+ TAPI Treiber
TAPI Treiber in CTI Data Connector fiir Salesforce konfigurieren| s7)
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9.25

Ich kann den TAPI Treiber im Konfigurationsassistent nicht auswahlen

Wenn Sie den TAPI Treiber im Konfigurationsassistenﬂ_sﬂ nicht auswéahlen kénnen (er
erscheint nicht in der Liste), dann prifen Sie:

Schritt 1: Telefon und Modem Optionen

Ist der TAPI Treiber innerhalb der Telefon und Modem Optionenm sichtbar?
Typischerweise erscheint entweder der Name der Telefonanlage oder die
Durchwahlnummer.

Wenn der TAPI Treiber hier nicht erscheint, installieren Sie diesen erneut und booten Sie
das System.

Wenn der TAPI Treiber aufgelistet wird, fahren Sie mit Schritt 2 fort.

Schritt 2: Den TAPI Treiber konfigurieren

Einige TAPI Treiber miussen konfiguriert werden - z.B. muss die IP Adresse der
Telefonanlage oder ein Benutzername und Passwort eingegeben werden. Das kann tber
Telefon und Modem Optionenl .o eingestellt werden. Wahlen Sie dort den Treiber und
klicken Sie auf die Schaltflache: Konfigurieren.

Priifen Sie erneut, ob der TAPI Treiber im Konfigurationsassistent/ 571 ausgewahlt werden
kann.

Wenn er immer noch nicht sichtbar ist, fahren Sie mit Schritt 3 fort.

Schritt 3;: Telefonie Dienst starten

Wenn Sie Windows 7 einsetzen, bendtigen einige TAPI Treiben den Telefonie Dienst.
Wahlen Sie in der Systemsteuerung - Verwaltung und klicken Sie auf Dienste.
Andern Sie den Starttyp des Telefonie Dienstes auf automatisch und booten Sie das

System. Sofern der TAPI Treiber im Konfigurationsassistent immer noch nicht sichtbar
ist, handelt es sich um ein Konfigurationsproblem. Kontaktieren Sie den Telefonhersteller.
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9.2.6

Datei  Aktion Ansicht #

ez |EEL = Hml v mnw

-

Telefonie Name Beschreibung Status Starttyp Anmelden als =
‘:.q Stardock WindowBlinds Stardock Win...  Gestartet Automatisch Lokales System
Den Dienst starten ‘:.q StarMoney 8.0 Onlinelpdate Ladt bzw. vera... Gestartet Automatisch Lokales System
‘:.q Stromversargung Verwaltet die ...  Gestartet Automatisch Lokales System
Beschreibung: ‘:.q Superfetch Verwaltet und ... Manuell Lokales System
Bictet Telefonie-API-Unterstiitzung %, Tablet PC-Eingabedienst Ermaglicht di... Manuell Lokales System
uﬁb'zfg:;‘L;:‘if{;:;ﬂ:i?::i:;d 5, TCP/IP-NetBIOS-Hilfsdienst Bietet Unterst... Gestartet Automatisch Lokaler Dienst
Dienst ebenfalls au;fﬂhrel’n, L ene = e B esfartetLiteratisch & &
angebundene Telefoniegerite &3 ie Automatisch Metzwerkdienst
steuern. o TPN-Basisdienste Aktiviert den ... ianuel okaler Dien
£k Uberwachung verteilter Verknipfung... Halt Verkniipf... Gestartet Automatisch Lokales System
£, Unterstiitzung in der Systemsteuerun... Dieser Dienst ... Manuell Lokales System
£, UPnP-Gerétehost Ermaglicht es.... Gestartet Manuell Lokaler Dienst
€5, Verbessertes Windows-Audio/Video-... Der Windows-... Manuell Lokaler Dienst
£}, Verbindungsschicht-Topologieerken... Erstellt eine M... Manuell Lokaler Dienst
£}, Verschliisselndes Dateisystem (EF5) Stellt die Kernt... Gestartet Automatisch Lokales System
£}, Verwaltung fur automatische RAS-Ve... Erstellt eine Ve... Manuell Lokales System H
£ Virtueller Datentréger Stellt Verwaltu... Manuell Lokales System
£k Volumeschattenkopie Verwaltet und ... Manuell Lokales System
£k WebClient Ermaglicht Wi... Manuell Lokaler Dienst
-S;;Wmdow; CardSpace Ermaglicht di... Manuell Lokales System
-S;;Wmdow; Defender Schutz gegen ... Manuell Lokales System i

Erweitert /(Standard/

Minimale Konfigurationseinstelllungen

Wahrend der Installation wurde bereits der Konfigurationsassistent/sal gestartet. Dort
konnen viele individuelle Einstellungen getroffen werden. Folgende Einstellungen missen
jedoch konfiguriert sein, um eine Grundfunktionalitat herzustellen:

e TAPI Treiber[s7} dieser wird vom Telefonanbieter geliefert. Siehe auch -
Systemanforderungen TAPI Treiber/ !

e Kennziffer, um ein Amt zu holenl 721 sowie die Mindestlangel 72 der Telefonnummer, die
ein Amt bendétigt

e Schaltflache Wahlregelnm - Konfiguriert Landereinstellungen und Ortsvorwahl

¢ Die Auswahl: Alle Kontaktordner anzeigen, ermdglicht sowohl 6ffentliche als auch
private Kontaktordner in die Ruferkennung mit einzubeziehen. Die Option: Nur den
Standard Kontakt Ordner 6ffnen, zeigt ausschlie3lich die privaten Ordner an.

e Schaltflache Ordner - Auswéhlen der Microsoft Outlook™ Kontakt Ordner fir die
Ruferkennung. Microsoft Outlook™ muss beendet werden, bevor eine Auswahl der
Kontaktordner maglich ist.

Durch diese minimale Konfiguration kdnnen Sie ein- und ausgehende Gesprache fuhren.
Den Konfigurationsassistent kdnnen Sie jederzeit durch Klick auf das Iconl 23], rechte
Maustaste, Option Konfigurationsassistent( s - neu starten.
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Hier konfigurieren Sie CTI Data Connector - Office Edition, um die Basisfunktionalitat fir ein-
und ausgehende Gespréche herzustellen. Sie kénnen nach der Installation ausfiihrliche
individuelle Anpassungen Gber den Konfigurationsassistenten durchfithren, Wahlen Sie die
Schaltfidche Hilfe, um mehr zu den Einstellungen zu erfahren.

Microsoft Outlook muss beenden werden, bevor Sie einen Kontakt Ordner auswahlen!

Telefoniedienstanbieter ;TAPI Treiber:

|:: Telephone Simulator = -
Kennziffer{n) fir Amtsholung:
Mindestange der Telefonnummer die ein Amt bendtigt: 3

Microsoft Qutlook Kontaktordner wahlen

L1 Alle Kontakbordner anzeigen
=7 Wur den Standard Kontakt Ordier offnen

Wahlregeln COrdner
Hilfe Abbrechen < Zurick Weiter = Fertigstellen
Siehe auch

Wo finde ich den TAPI Treiber?| ol
Systemanforderungen TAPI Treiber| )

9.2.7 Problemlésung - Ausgehende Gesprache

Wenn ausgehende Gesprach nur manchmal oder niemals funktionieren, prifen Sie
folgende Losungen:

Fehler - Call Center Adapter] ]

Ich kann den TAPI Treiber im Konfigurationsassistent nicht auswahlen| )
Notwendige Einstellungen fir die Ruferkennung@

Ausgehende Gesprache - nie maglichl 7]

e Ausgehende Gesprache - falscher Prafix| 7]

e Ausgehende Gesprache - Wahl per Hyperlink funktioniert nicht/ sl
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9.2.7.1

9.2.7.2

e Ausgehende Gespréache - Postfix wie # notwendigmﬂ
e Ausgehende Gesprache - Problem mit internen Nummern[ 7!
e Ausgehende Gesprache - Hotkey / Tastenkirzel funktioniert nicht][ 7]

Wenn das Problem nicht gefunden werden kann, kann CTI Data Connector fir
Salesforce alle Ereignisse des TAPI Treibers in einer Log Datei aufzeichnen. Oftmals
verursachen falsche Implementierungen des TAPI Treibers oder fehlende Funktionen wie
Ruf Weiterleitung ein Problem. Unser Support kann die Log Datei analysieren..

Wie Sie uns eine Log Datei senden kénnen - siehe Wie sende ich eine Log Datei? )

Notwendige Einstellungen fiir die Ruferkennung

Nachfolgend ist eine Liste aller Konfigurationseinstellungen, die einen Einfluss auf
ausgehende Gesprache haben. Wenn diese nicht funktionieren Uberprifen Sie die
folgenden Einstellungen und prifen Sie auch Problemldsung - Ausgehende Gesprachem

Konfigurationseinstellungen

e Auswahl des richtigen TAPI Treibers[s7]

e Einstellungen der Telefonanlagel 72! - insbesondere Kennziffer fiir Amtsholung

e Wahlregeln[ 73]

e TAPI Konfiguration - Prafix ausgehende Gespracheles]

e TAPI Konfiguration - Provider Postfix[ e4]

 TAPI Konfiguration - lgnoriere Pseudo Nummer/ 63)

e Wahlen per Tastenkiirzel / Hotkeyl ss1- Hotkey konfigurieren['ssl und diese Option
aktivieren| s6]

e Wahlen im Browser|ss) - diese Option aktivieren|se)

e Wahlen per Hyperlink[ = - diese Option aktivieren| se

Sofern interne Telefonnummern nicht korrekt gewahlt werden prifen Sie:

e TAPI Konfiguration - Préafix fiir interne Nummern[ e4)
e Mindestlange(721der Telefonnummer die ein Amt benétigt

Ausgehendes Gesprach - nie moglich

Sofern Sie kein ausgehendes Gesprach herstellen kdnnen, fihren Sie die nachfolgenden
Uberprufungen durch:

e Starten Sie den Konfigurationsassistenten| sa!

e Gehen Sie zu der Seite, auf der Sie den TAPI Treiber[s7) wahlen kénnen und wihlen Sie
den korrekten TAPI Treiber. Siehe auch Wo finde ich den TAPI Treiber?[ o]

e Driicken Sie die Schaltflache Beenden

e \Wahlen Sie die Option Wahlen mit Kurzwahl
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e Geben Sie eine Telefonnummer ein und driicken Sie die Taste Wéahlen

Wenn die Nummer gewahlt wird, aber mit einem falschen Préfix (falsche Nummern
werden vorangestellt oder fehlen) priifen Sie die Losung Ausgehendes Gesprach -
falscher Préfix| .71,

Sofern die Wahl per Kurzwahl funktioniert, aber Sie kdnnen nicht per Hotkey /
Tastenkiirzell 351 wahlen, dndern Sie den Hotkeyl sslim Konfigurationsassistenten.

Wenn die Wabhl nicht funktioniert, filhren Sie einen Test mit der Windows W ahlhilfe durch.
Wahlen Sie dazu in Windows: Start, Ausfilhren: Dialer.exe

=
' See more results

|dia|er.exe| ® | [ Shut down | » |

Dort kdnnen Sie den TAPI Treiber auswéhlen und ein ausgehendes Gespréach testen.

Wenn das ausgehende Gesprach in der Wabhlhilfe nicht funktioniert, dann liegt die
Ursache an Ihrem TAPI Treiber. Kontaktieren Sie den Hersteller der Telefonanlage.

Funktioniert die Wahl in der W ahlhilfe, senden Sie uns eine Log Dateil 171

9.2.7.3 Ausgehendes Gesprach - falscher Prafix

Sofern ausgehende Gespréache funktionieren, aber der Préfix ist falsch (falsche
Nummern werden vorangestellt oder fehlen) oder die Nummer hat ein falsches Format,
fuhren Sie die nachfolgenden Uberpriifungen durch:

e Starten Sie den Konfigurationsassistenten|?4'1

e Gehen Sie zur Seite Konfiguration Telefonanlage[72)

e Wahlen Sie die Schaltflache Wahlregeln| 73

e Wahlen Sie lhren Standort und driicken Sie die Schaltflache Bearbeiten

¢ Die Einstellungen bei Land/Region sind wichtig. Wahlen Sie Ihr Land/Region und die
Ortskennzahl ohne den Préfix O oder 1

¢ VVerwenden Sie keine Wahlregeln - diese werden nur in der USA / Kanada untersttitzt

e Prifen Sie Kennziffer fiir Amtsholung 72). Dies ist die Nummer um eine externe
Amtsleitung zu erhalten, normalerweise 0 oder 9

e Geben Sie den Wert fur die Mindestlange der Telefonnummer, die ein Amt ben('jtigt|_7'3
ein. Wenn die grofite INTERNE Telefonnummer eine Lange von 3 Zeichen hat, geben
Sie hier 4 ein

e Aktivieren Sie die Desktopbenachrichtigung fir ausgehende Gesprache, um jeden
Anruf angezeigt zu bekommen

e Dricken Sie die Schaltflache Beenden
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9.2.7.4

e \Wahlen Sie die Option Wahlen mit Kurzwahl
e Geben Sie eine Telefonnummer ein und driicken Sie die Taste Wahlen

Sofern Die Nummer korrekt gewahlt wird, aber die Adressdaten werden nicht
angezeigt, versuchen Sie den Préafix fur die Amtsholung abzuschneiden (z.B. 0 oder 9).
Dies kann in den Experteneinstellungen, TAPI Konfiguration[e2] eingestellt werden. Priifen
Sie auch die Option Ignoriere Pseudo Nummern| es|.

Wenn die Nummer immer noch falsch ist, versuchen Sie andere Einstellungen.
Wenn die Wahl immer noch nicht funktioniert, senden Sie uns eine Log Dateil 7]

o [ |
Stan dort bearbeiten E 1

Allgemein |Ortskennzahlregeln || Callingc:ard|

@ Standortname:; Eigener Standort

Geben Sie den Standort an, von dem aus Sie wahlen.

Land/Region: Ortskcennzahl:
Deutschland | |7525
Wahiregeln

Folgende Regeln beim Wahlen von diesem Standort verwenden:

Amtskennziffer fur Ontsgesprache:
Amtskennziffer fir Femgesprache:
Metzkennzahl fir Femgesprache:

Metzkennzahl fir Auslandsgesprache:

[] Wartefunktion beim Wahlen deaktiviersn:

Wahlverfahren: () Ton (MFV) (%) Impuls {IW)

L ok | [ Abbrechen

Ausgehendes Gesprach - Wahl per Hyperlink funktioniert nicht

Die Wahl per Hyperlink wird in allen Browsern unterstitzt. Sie missen diese Funktion
innerhalb des Konfigurationsassistenten - Wahloptionen fir den Browser konfigurierenl so)
- aktivieren. Stellen Sie sicher, dass diese Funktion in Skype deaktiviert ist. Siehe hierzu:
Experteneinstellungen, Diverse Einstellungen, Anwendung fir die Wahl per Hyperlink@.
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9.2.7.5

9.2.7.6

9.2.7.7

Um per Hyperlink in einem Browser wahlen zu kdnnen, fligen Sie das nachfolgende
Kommando in Inre Anwendung ein:

<a href="callto://phonenumber">Wahlen</a>
wobei die Telefonnummer durch die richtige Telefonnummer ersetzt werden muss wie

<a href="callto:/[+4970054885342">W ahlen</a>

Ausgehendes Gesprach - Postfix wie # ist notwendig

Sofern ein Zeichen wie # nach jeder Telefonnummer erganzt werden muss (Postfix),
konfigurieren Sie diese Einstellungen in den Experteneinstellungen, TAPI Treiber. 641

Ausgehendes Gesprach - Problem mit interner Nummer

Uberpriifen Sie die folgenden Einstellungen:

e Mindestlange der Telefonnummer, die ein Amt benbtigt|_72'1 - dies ist die wichtigste
Konfigurationseinstellung um festzulegen, ob es sich um eine interne oder externe
Nummer handelt

¢ Aktivieren Sie die Desktopbenachrichtigung fur ausgehende Gesprache, um jeden
Anruf angezeigt zu bekommen

e Die Konfigurationseinstellung: Interne Nummer [ 75 darf nicht markiert sein, damit der
Anruf in der Desktopbenachrichtigung angezeigt wird.

e Wenn die Nummer z.B. mit 12 signalisiert wird aber die interne Telefonnummer ist in
der Datenbank mit der vollstandigen Telefonnummer wie 07342/7383-12 gespeichert,
dann siehe Prafix fir interne Nummern[e4l um die Firmennummer und die Ortsvorwahl
Zu erganzen

Ausgehendes Gesprach - Hotkey / Tastenkiirzel funktioniert nicht

Wenn Sie mit einem Hotkey / Tastenk[]rzelﬁsﬂ wéhlen wollen und es passiert nichts,
fuhren Sie die nachfolgenden Uberprufungen durch:

Prufen Sie zuerst, ob Sie Uber Option Wahlen mit Kurzwahl wahlen kénnen. Wenn dies
auch nicht geht (das Telefon reagiert Gberhaupt nicht), dann gehen Sie zur Lésung
Ausgehendes Gespréach - nie mdglichm.

Wenn das Telefon wahlt, dann muss die Hotkey Tastenkombination verandert werden:

¢ Versuchen Sie ein Hotkey / Tastenkirzel, das noch nicht in Benutzung ist wie STRG +
SHIFT + F10 - hier &ndern Sie den Hotkey| s}

¢ Insbesondere wenn der Hotkey mal geht und mal nicht erhdhen Sie die Wartezeit fur
den Hotkey um die Zwischenablage zu lesen el in 10-er Schritten
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9.2.8

9.28.1

Problemlésung - Eingehende Gesprache

Wenn eingehende Gesprache nur manchmal oder niemals funktionieren, prifen Sie
folgende Losungen::

e Fehler - Call Center Adapter| !

e Ich kann den TAPI Treiber im Konfigurationsassistent nicht auswahlen| :-z]

¢ Notwendige Einstellungen fir die Ruferkennung|72'1

e Eingehende Gesprache werden nie signalisiert] 1)

e Eingehendes Gesprach - falscher Prafix[ e

e Eingehendes Gesprach - Rufidentifizierung funktioniert nicht/e:)

e Eingehendes Gespréach - benutze Adressen aus der Telefonanlagem

e Eingehendes Gesprach - falsche Adressinformationen werden angezeigt/ :|
¢ Eingehendes Gespréach - Problem mit interner Nummer|ie]

Wenn das Problem nicht gefunden werden kann, kann CTI Data Connector fir
Salesforce alle Ereignisse des TAPI Treibers in einer Log Datei aufzeichnen. Oftmals
verursachen falsche Implementierungen des TAPI Treibers oder fehlende Funktionen wie
Ruf Weiterleitung ein Problem. Unser Support kann die Log Datei analysieren..

Wie Sie uns eine Log Datei senden kdnnen - siehe Wie sende ich eine Log Datei?[e]

Notwendige Einstellungen fir die Ruferkennung

Nachfolgend ist eine Liste aller Konfigurationseinstellungen, die einen Einfluss auf die
Ruferkennung haben. Wenn die Ruferkennung nicht funktioniert tGberprifen Sie diese
Einstellungen und priifen Sie auch Problemlésung - Eingehende Gespréchel )

Adressen die fur die Ruferkennung genutzt werden
Salesforce Lead, Account, Kontakt
e Adressen aus der Telefonanlage|77'1

Konfigurationseinstellungen

e Auswahl des richtigen TAPI Treibers|s7]

e Einstellung Ruferkennung] 7s]

e TAPI Konfiguration - Eingehende Telefonnummer abschneiden abl s4]

* TAPI Konfiguration - Prafix eingehendes Gesprachles)

e TAPI Konfiguration - Anderung der Telefonnummer wéhrend des Gespréachs nicht

anzeigen| es)

Sofern interne Telefonnummern nicht korrekt erkannt werden priifen Sie:

e TAPI Konfiguration - Prafix filr interne Nummernl s4)
e Mindestlange(72] der Telefonnummer die ein Amt bendtigt
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9.2.8.2 Eingehendes Gesprach - wird nie signalisiert

Wenn ein eingehendes Gesprach nie angezeigt wird, fihren Sie die nachfolgenden
Uberpriifungen durch:

e Starten Sie den Konfigurationsassistenten|_54'1

e Gehen Sie zu der Seite, auf der Sie den TAPI Treiber[s71 wahlen kénnen und wihlen Sie
den korrekten TAPI Treiber. Siehe auch Wo finde ich den TAPI Treiber?/ .l

¢ Aktivieren Sie die Desktopbenachrichtigung fur eingehende Gesprache, um jeden
Anruf angezeigt zu bekommen

e Driicken Sie die Schaltflache Beenden

e Rufen Sie mit Inrem Mobiltelefon an und stellen Sie sicher, dass die Rufnummer nicht
unterdrickt wird

Wenn die Rufnummer angezeigt wird, jedoch mit einem falscher Préfix, prifen Sie die
Losung Eingehendes Gesprach - falscher Prafix i .

Wenn die Wahl immer noch nicht funktioniert, senden Sie uns eine Log Dateil 7).

Siehe auch

Eingehendes Gesprach - Rufidentifizierung funktioniert nicht/ s

9.2.8.3 Eingehendes Gespréach - falscher Prafix

Sofern die Nummer eines eingehendes Gespréachs signalisiert wird, jedoch mit einem
falschen Prafix (z.B. 0070054885342), schneiden Sie den falschen Préafix wie z.B. die O
ab.

Sofern die vorangestellte O fehlt (z.B. 70054885342) fugen Sie die O fur eingehende
Gesprache dazu.

Dies kann innerhalb der Experten Einstellungen, TAPI Konfiguration[e2), eingestellt
werden.

9.2.8.4 Eingehendes Gesprach - Rufidentifizierung funktioniert nicht

Wenn die Telefonnummer bei eingehenden Gesprachen signalisiert wird, aber der Anrufer
wird nicht identifiziert, fihren Sie die nachfolgenden Uberprifungen durch:

¢ Wenn Sie eine falsche Adresse angezeigt bekommen, andern Sie Ruferkennung -
Anzahl Nummern abschneidenl 75! auf einen Wert zwischen 1 und 3

e Stellen Sie sicher, dass die Nummer auch in Ihrer Datenbank oder MS-Outlook
gespeichert ist

e Sofern Sie MS-Outlook / Exchange benutzen stellen Sie sicher, dass Sie auch den
korrekten Outlook Ordner gewahlt haben
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e Sofern Sie eine Einzelplatzinstallation haben, fihren Sie zunachst das Programm
Telefonnummern aufbereiten[ 1l durch

e Sofern Sie eine Mehrplatzinstallation haben, testen Sie entweder mit einer
Telefonnummer, die in MS-Outlook gespeichert ist oder der Administrator muss die
Telefonnummernaufbereitung am Server| 82l manuell starten

¢ Wird die Telefonnummer mit einem falschen Prafix anzeigt (z.B. 0070054885342) -
priifen Sie die Losung Eingehendes Gespréch - falscher Préfix| i)

e Wenn die Telefonnummer mit zusatzlichen Zeichen angezeigt wird (z.B.
070054885342@xy.com) - schneiden Sie die eingehende Telefonnummer bei dem @
Zeichen ab. Siehe Experteneinstellungen, TAPI Konfiguration 62]

e Sofern nur interne Telefonnummern nicht identifiziert werden, prifen Sie die Losung
Eingehendes Gesprach - Problem mit interner Nummer/e2)

9.2.8.,5 Eingehendes Gesprach - benutze Adressen aus der Telefonanlage

Sofern die Adressdaten in der Telefonanlage oder dem Telefon selbst gespeichert sind,
kdnnen diese zusatzlich fur die Ruferkennung verwendet werden. Aktivieren Sie:
Anrufername aus der Telefonanlage anzeigenl 77]

9.2.8.6 Eingehendes Gesprach - falsche Adressinformationen werden angezeigt

Wenn Sie oft die Situation haben, dass viele Adressen mit dem Zusatz Anrufer konnte
nicht exakt identifiziert werden angezeigt werden, hangt dies mit der Funktion,
Telefonnummern fur die Ruferkennung abzuschneiden, zusammen. Reduzieren Sie die
Anzahl der Stellen, um die die Telefonnummer abgeschnitten wird - siehe Einstellung
Ruferkennung Anzahl Stellen abschneiden[7s)

¢ Innerhalb Europa - benutzen Sie 3 oder 2
¢ In USA/ Kanada - immer 0 benutzen

9.2.8.7 Eingehendes Gepréach - Problem mit interner Nummer

Uberprufen Sie die folgenden Einstellungen:

e Mindestlange der Telefonnummer, die ein Amt benétigt 72 - dies ist die wichtigste
Konfigurationseinstellung um festzulegen, ob es sich um eine interne oder externe
Nummer handelt

e Aktivieren Sie die Desktopbenachrichtigung fur eingehende Gesprache, um jeden
Anruf angezeigt zu bekommen

e Die Konfigurationseinstellung: Interne Nummer [ 75 darf nicht markiert sein, damit der
Anruf in der Desktopbenachrichtigung angezeigt wird.

e Wenn die Nummer z.B. mit 12 signalisiert wird aber die interne Telefonnummer ist in
der Datenbank mit der vollstandigen Telefonnummer wie 07342/7383-12 gespeichert,
dann siehe Prafix fir interne Nummern[sal um die Firmennummer und die Ortsvorwahl
ZU erganzen
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9.2.9

Fehler - Call Center Adapter

Mogliche Fehlermeldungen

Die nachfolgenden Fehler kbnnen auftreten . Wenn Sie eine Konfigurations&nderung
vorgenommen haben, loggen Sie sich immer aus Salesforce aus.

= Rote Fehleranzeige: Error connecting to the salesforce.com AppExchange API - das

Softphone wird nicht angezeigt

m Chatter Accounts (

Error conneciing to the
Salesforce.com AppExchange
API:

Wenn Sie diesen Fehler erhalten, kontaktieren Sie den Support von salesforce um die
API Funktion zu aktivieren. Die APl ist standardmaliig bei einem Testaccount sowie bei
der Professional Edition abgeschaltet .

Hinweis: Die API wird nicht mehr benétigt wenn Sie die Version 3.0.5 (Release
2/2012) von CTI Data Connector fur Salesforce installieren. Kontaktieren
support@mirage-systems.de um das Update zu erhalten.

Wenn Sie Enterprise Edition oder héher einsetzen siehe: APl is not enabled for this
Organization or Partnerf s

Rote Fehleranzeige: An Adapter for your Call Center was not found or could not be
started. Please contact your Salesforce.com administrator to rectify this issue

Error: An adapter for your Call
Center was not found or could
not be started. Please contact

your Salesforce.com
administrator to rectify this issue.

Diese Meldung bedeutet, dass die Salesforce Adapter DLL nicht registriert werden
konnte

e Wenn Sie CTI Adapter anderer Hersteller installiert haben, deinstallieren Sie diese
und I6schen den Adapter in salesforce

e Beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce (blaues Iconl2s), rechte Maustaste,
Beenden)

¢ |nstallieren Sie CTI Data Connector fiir Salesforce als Windows Administrator
erneut

e Wenn der Fehler immer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateif 7]
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= Rote Fehleranzeige: APl is not enabled for this Organization or Partner

Setzen Sie die Professional Edition oder einen Test Account ein siehe: Error
connecting to the salesforce.com AppExchange API - das Softphone wird nicht
angezeigtm

Hinweis: Die APl wird nicht mehr benétigt wenn Sie die Version 3.0.6 (Released
1/2012) von CTI Data Connector fir Salesforce installieren. Kontaktieren
support@mirage-systems.de um das Update zu erhalten.

Setzen Sie die Enterprise Edition oder hoher ein, prifen Sie das Profil (Setup,
Benutzer verwalten, Profile), das dem Benutzer zugeordnet ist. Dort gibt es eine
Option: API-aktiviert. Diese muss angehakt sein. Prifen Sie ebenfalls, ob die Option:
Callcenter mit der Option Sichtbar angehakt ist.

= Rote Fehleranzeige: Unable to start the salesforce.com Office Tookit

DLLs sind nicht korrekt installiert. Installieren Sie CTI Data Connector fir Salesforce
als Windows Administrator erneut

Hinweis fur Administratoren. Die Datei SF_MSApi4.dll ist nicht korrekt registriert.
Diese befindet sich auf dem Verzeichnis c:\programme\CTI Data Connector for
salesforce 3.0\call center adapter und kann auch manuell mit regsvr32 registriert
werden

= Rote Fehleranzeige: Unable to start the softphone XML subsystem

m Chatter Accounts (

Error connecting to the
Salesforce.com AppExchange
API:

Dieser Fehler bedeutet, dass das XML Subsystem, MSXML6, nicht installiert ist oder
nicht korrekt registriert wurde. Suchen Sie nach "Unable to start the Softphone XML
subsystem." in der Salesforce Hilfe, um weitere Informationen zu erhalten.

e Download MSXML6 Parser . Nach der Installation Windows neu starten

Hinweis fur Administratoren. Die Datei msxml6.dll fehlt oder ist nicht korrekt registriert.
Diese befindet sich auf dem Verzeichnisc:\windows\system32 und kann auch manuell
mit regsvr32 registriert werden
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= Microsoft Visual C++ Debug Library

Error Message
Microsoft Yisual C++ Debug Library |

Debug Assertion Failed!

Program: C:\PROGRA~Z\CTICALLCE~11SALESF~1.EXE

File: c:\programmeimicrosoft visual studio 9.04vclincludelxstring
Line: 112

Expression; string iterator not dereferencable

For information on how vour program can cause an assertion
Failure, see the Visual C++ documentation on asserts,

(Press Retry ko debug the application)

Retry Ignore

Diese Meldung bedeutet, dass mehrere Salesforce Adapter DLL auf dem System
installiert sind

e Wenn Sie CTI Adapter anderer Hersteller installiert haben, deinstallieren Sie diese
und I6schen den Adapter in salesforce

e Beenden Sie CTIl Data Connector fir Salesforce (blaues Iconl25), rechte Maustaste,
Beenden)

¢ Installieren Sie CTI Data Connector fir Salesforce als Windows Administrator
erneut

e Wenn der Fehler immer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateif 7]

= Das SoftPhone wird im Firefox oder Safari nicht angezeigt

Siehe Browser Support| 9]

= Telefon Symbol ist grau

Rechts neben der Telefonnummer erscheint ein graues Symbol *+ anstelle eines

griinen Symbols * oder der Text: Click-to-dial ist deaktiviert wird beim Klick auf eine
Telefonnummer angezeigt
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Prufen Sie ob das rote Salesforce Symbol sichtbar ist. Siehe dazu auch System
Tray icon.

= Das Symbol ist NICHT sichtbar
Wenn das Icon nicht erscheint beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce und
starten erneut. Ist das Icon immer noch nicht sichtbar

e Priifen Sie ob ein Fehler in einer roten Box erscheint] 1]

e \Wenn nein installieren Sie CTI Data Connector flr Salesforce als Windows
Administrator erneut

e Wenn der Fehler immmer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateif 147

= Das Symbol ist sichtbar

e Priifen Sie ob ein API Fehler erscheint| ]
e Wenn der Fehler immer noch auftritt senden Sie uns eine Log Dateil 147

Wenn ein Fehler nicht geldst werden kann, senden Sie uns eine Log Datei.

e Auf das rote Salesforce Symbol mit der rechten Maustaste klicken. Dann
Logging... wahlen. Siehe dazu auch System Tray icon.
e Die Option High - Errors, informational messages, and XML anwéahlen

' Salesforce.com CTI Log Settings m

Log Level

¥ High - Errors, informational messages, and XML
" Medium - Errorz and informational messages
™ Low - Errors only

Browser Connectaor Log File

l C:\PROGRA~ZNCTIDAT ~1,0NCALLCE ~1'browser_connector.log - |

CTI Connector Log File

l C:\PROGRA~ZVCTIDAT ~ 1, 0NCALLCE ~1'\cti_connector.log ven |
Ok Cancel |

e Beenden Sie CTI Data Connector fur Salesforce (blaues lcon[ 23], rechte Maustaste,
Beenden) und danach erneut starten

e Senden Sie beide Log Dateien (browser_connector.log und cti_connector.log) an
Support@mirage-systems.de. Die Dateien finden Sie im Verzeichnis 3.0\call center
adapter.
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9.2.10

9.2.11

Die Integration in salesforce bendtigt eine der nachfolgenden salesforce Editionen:
Professional, Enterprise, Unlimited oder Developer Edition.

Wie sende ich eine Log Datei?

Wenn das Problem nicht eingegrenzt werden kann, kann CTI Data Connector fiir
Salesforce alle Ereignisse des TAPI Treibers aufzeichnen. Oft verursachen eine falsche
Implementierung des TAPI Treibers oder fehlende Funktionen wie Rufweiterleitung
Probleme. Unser Support Team kann die Logdatei analysieren.

Um uns die die Log Datei zusenden zu kdnnen, fihren Sie folgende Schritte durch:

e Starten Sie den Konfigurationsassistenten (CTI Data Connector fur Salesforce
(Symbol, rechter Mausklick, Konfigurationsassistent)

e Blattern Sie zu Schritt 1 (abh&angig von der Programmversion kann es auch eine andere
Seite sein) und wahlen Sie die Schaltflache Experteneinstellungen@

e Setzen Sie ein Hakchen beim Feld ,Anrufprotokollierung aktivieren’

¢ Driicken Sie die Taste OK, dann Fertigstellen

e CTI Data Connector fir Salesforce startet. Jetzt stellen Sie den Vorgang nach, der
nicht richtig funktioniert — testen Sie z.B. mit Inrem Handy

e Alles wird in einer Logdatei aufgezeichnet.

e Starten Sie den Konfigurationsassistenten (CTI Data Connector fur Salesforce
(Symbol, rechter Mausklick, Konfigurationsassistent)

e Blattern Sie zu Schritt 1 (abh&angig von der Programmversion kann es auch eine andere
Seite sein) und wahlen Sie die Schaltflache Experteneinstellungenl s1)

e Wahlen Sie die Schaltflache Logdatei absenden. Ihr E-Mail Programm wird geoffnet.
Fugen Sie eine ausfihrliche Beschreibung des Problems mit Angabe der
Telefonnummer, die nicht korrekt funktioniert, hinzu. Senden Sie die E-Mail ab.

e Entfernen Sie das Hakchen beim Feld ,Anrufprotokollierung aktivieren’

e Dricken Sie die Taste OK, dann Fertigstellen

Wie kann ich per Hotkey wéahlen?

In nahezu jeder Anwendung kann eine Telefonnummer einfach markiert und mit dem in
den Konfigurationseinstellungen|ss] definierten Tastaturkiirzel gewahlit werden. Die
Standardbelegung ist die Taste F10.

Markieren Sie die Telefonnummer in der Anwendung, indem Sie die linke Maustaste
driicken und den Mauszeiger nach rechts ziehen. Wenn Sie das Ende der
Telefonnummer erreicht haben, lassen Sie die linke Maustaste los und driicken F10.

Im Beispiel unten ist mitten in einem Text eine Telefonnummer markiert. Dies kann dann
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9.2.12

mit dem definierten Tastaturkirzel direkt gewahlt werden.

|-1-|-§-|-1-|-2-|-3-|-4-|-5-|-5-|-?

Tnted Whiskev Destilleries Ltd,
Freemont Tower

3 Perkins Bridge

Windsor

SLA4 Q0

Tnited Eingdom

Siehe auch

Probleml6sung - Tastaturkiirzel / Hotkey funktioniert nichtl 7]
Konfiguration - Tastenkirzel fur Wahl einer markierten Telefonnummer] 5]
Konfiguration - Wahl per Tastenkiirzel / Hotkey aktivieren| s6]

Wie kann ich per Hyperlink wahlen?

In Browser Anwendungen kann auch mit einem Hyperlink gewahlt werden. Dazu muss
jedoch die entsprechende Anwendung geandert werden. Die Wahl per Hyperlink
ermaglicht ein schnelles Wahlen, da nur auf den Link geklickt werden muss.

Um diese Funktion nutzen zu kénnen, flgen Sie in lhrer Anwendung den folgenden Befehl
ein::

<a href="callto://Telefonnummer">Telefonnummer</a>
wobei die Telefonnummer durch die richtige Telefonnummer ersetzt werden muss.
<a href="callto://+4970054885342">+4970054885342</a>

Auf dem Bildschirm sieht dies dann wie folgt aus: +4970054885342

Um diese Funktion zu aktivieren, muss im Konfigurationsassistent Wahlen per Hyperlink
aktivieren[ se] aktiv sein.
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& Diese Funktion ist in allen Browsern (z.B. Internet Explorer oder Firefox) moglich.

Siehe auch

Wahl per Hyperlink aktivieren 6ol
Problemldsung - Wéahlen per Hyperlink funktioniert nicht/ 17zl
Konfiguration - Anwendung fiir die Wahl per Hyperlink] sol

9.2.13 Wie kann ich die Wahl einer Telefonnummer beschleunigen?

Oft kann durch die Angabe eines zusétzlichen Zeichens die Wabhl einer Telefonnummer
beschleunigt werden. Dies ist insbesondere bei IP Telefonen oder Softphones der Fall.

Die Konfiguration des zusétzlichen Zeichens (z.B. #) erfolgt im Konfigurationsassistent,
Experteneinstellungen, Provider Postfix[ e

9.2.14 Wie kann ich meine Versionsnummer uberprifen?

Rechter Maus Klick auf das Icon und dann CTI Data Connector fiir Salesforce offnen
wahlen. Wahlen Sie den Menupunkt ?, Uber CTI Data Connector fur Salesforce. Dort
finden Sie die exakte Versionsnummer.

Eine Prifung auf das neueste Update konnen Sie Uber den Mentpunkt ?,
Softwareservice durchftihren.

9.2.15 Wie deinstalliere ich CTI Data Connector fiuir Salesforce

Zur Deinstallation von CTI Data Connector fur Salesforce gehen Sie wie folgt vor:

e \Wahlen Sie Start, Systemsteuerung
e Software

Suchen Sie nach CTI Data Connector fur Salesforce 3.0 und wéahlen Sie entfernen.

9.2.16 Ich habe keine Antwort zu meinen Fragen gefunden

Wenn Sie keine Antwort zu lhren Fragen im Tutorial gefunden haben, gefunden haben
dann stobern Sie in er umfangreichen Wissensdatenbank.

Online Wissensdatenbank
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