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Einleitung



Vortelle einer ProCall Integration

e Erleichterung einfacher aber haufig genutzter Workflows

e Berlecon/PAC Studie 2012

Die Bedeutung integrierter
Kommunikationsanwendungen wird in den
nédchsten 3 bis 5 Jahren...

I Stark steigen [l Leicht steigen Gleich bleiben

Anteile in Prozent aller Befragten, n = 104

© PAC 2012 fUr ESTOS

Die Integration von Kommunikations- und Geschaftsanwendungen
wird sowohl fur den Unified Communications- & Collaboration-
(UCC-) als auch fur den Unternehmenssoftware-Markt immer
wichtiger.

Sie birgt enormes Prozessverbesserungs-Potenzial fur
mittelstandische Unternehmen, die den Kundenservice ausbauen
und ihre ERP- und CRM-Systeme fur die Kundenkommunikation
effektiv einsetzen wollen.

Immer mehr ITK-Verantwortliche fordern deshalb die Unterstitzung
der ITK-Prozessintegration durch die Anbieter von
Unternehmenssoftware.

Siehe https://www.pac-online.com/download/6852/120776

e Bitte beachten Sie auch unser Webinar zu Produkt MetaDirectory

Siehe http://www.estos.de/fileadmin/user_upload/downloads/md35/\Webinar_L%C3%B6sungsbaustein_MetaDirectory final.pdf
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Planung und Design
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Umgebungsbedingungen

e Drittsystem mit integrierter TAPI Unterstitzung

e Verwendung welchen ProCall Remote TSPs?
e Client Proxy TSP fur die Windows Wahlhilfe (Standard)
e Erweiterter Remote TSP fir vollwertige TAPI Unterstlitzung auf Einzelplatz PCs
e Multiline TSP fur vollwertige TAPI Unterstitzung auf Windows Terminal Server

e Drittsystem ohne eigene TAPI Unterstitzung

e Lasst sich die Anwendung von auBBen steuern?
e Welche Schnittstellen werden unterstitzt?
e Wie erfolgt die Wertlbergabe?
e Welche Werte kénnen verarbeitet werden?

e Verwendung von Kontaktdaten des Drittsystems

e Sind die Datenstrukturen des Drittsystems bekannt?
e Falls ja kdnnen die Daten direkt repliziert werden
e Falls nicht, ist ein Betreuer des Drittsystems hinzuzuziehen
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Zusammenspiel Front- & Backend

Ergdnzungen und
Anderungen werden

direkt in der fuhrenden
Anwendung vorgenommen

Client

der fuhrenden Anwendung
CRM-, ERP-, branchen-
spezifische Anwendungen

Direktes Offnen des Kontakts

in fihrender Anwendung
mittels Action URL aus
MetaDirectory oder ProCall SDK
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Datenquellen

der fuhrenden Anwendung
CRM-, ERP-, branchen-
spezifische Anwendungen

(z.B. Datev Pro,
MS Nav, MS CRM)

ProCall Enterprise

Anpassung des Gesprachs-
fensters und der Kontakt-

details mittels XSLT Templates

© ESTOS GmbH 2014

Verbindung
Feldzuweisung
Normalisierung
Import-Replikatoren

MetaDirectory

Aufbereitung und
Standardisierung

Kontaktinformationen mit
benutzerdefinierten Inhalten
z.B. Kundennummer,

offene Auftrage, ...



Integrationskonzepte und -tiefe

e Anforderungen und Integrationsplanung

Antuf varbareiten | R
Louis, Sara *
+49 (8151) 739900 Rufnummernauflésung (MetaDirectory)

ACME Software, Inc. Marketing Dept.

1535 Bay 5t

94123 San Francisco XSLT-Anpassung (RemoteContact.xslt)
CA United States

& & 4 sl CRE IR Gesprachsfenstererweiterung (SDK)

zum Mewsletter anmelden...
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Web- vs. Windows Anwendungen

e Ausgangssituation
e Das ProCall Enterprise Gesprachsfenster ist webbasiert

e Methoden zur Anwendung

e \Webbasierte Anwendung
e Verwendung von http(s): — Weblinks
e Ubergabe von Werten als QUERYSTRING

e Windowsbasierte Anwendung
e Nutzung von ActiveX-Komponenten fir Kommandozeilenaufruf
— Beispielsweise shell.application oder wscript.shell
— Internet Sicherheitseinstellungen sind zu berucksichtigen
e Ubergabe von Werten als Kommandozeilenparameter
— Exotischere Methoden (nur der Vollstandigkeit halber)
— URL-Handler, z. B. OurCrm://
— Zwischenablage
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Anwendungsbeispiele
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Anwendungsbeispiele

e Schrittweise Integrationsbeispiele

e ProCall Bordmittel

e Rufnummernauflésung via MetaDirectory
e Verwendung der ProCall Aktionen

e Anpassung der XSL-Templates
e Verwendung vorhandener XSL-Objekte
— Web- und Mail-Links
e Einfaches Hinzufligen einzelner XSL-Objekte
— Custom Fields

e Gesprachsfenstererweiterung
e Mittels HTML, JavaScript und CSS
e Mittels vorgefertigter ProCall SDK Snippets
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Anwendungsbeispiele

e ProCall Bordmittel
e Rufnummernauflésung via MetaDirectory
(MetaDirectory ist nicht Bestandteil von ProCall Enterprise)

e Vergleich ohne und mit Rufnummernauflésung
(ohne spezielle XSLT Anpassung)
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[Meuer Kontakt]
+489 (8121) 12345678

Markt Schwaben - Deutschland
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+49 (8151) 739900

ACME Software, Inc. Marketing Dept.
1535 Bay 5t

894123 San Francisco

CA United States
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Anwendungsbeispiele

e ProCall Bordmittel

e Verwendung der ProCall Aktionen
e Beispiel Aufruf eines Kommandozeilenskriptes crm-windows-ui.cmd

“c:\Program Files\<OurCrm>\DirectLink._.exe"™ %1

e Verwendung in den Einstellungen -> Allgemein -> Aktionen

Einstellungen

T A\Igem.em ProCall automatisieren . i -
- Ansicht ) e Benutzerdefinierte Aktionen =
Verhal Hier kinnen Sie fiir eine bes
- Verhalten Aktionen definieren. <Call.Mote
.. Aktionen Hier kénnen Sie beliebige Programme als benutzerdefinierte Aktion hinzufigen. <Call MSN>
-- Hotk
Sh” :"“t EREIGNIS <Call MSNSC>
- Shortcuts : R
.. Standort L Beiankommendem | | NAME oo <Call MSNName>
Bei Gesprachsende "
- Erweitert “ prac DI Bearbeiten... «Call.RedirectingSC>
X «<Neue Aktion hinzuf  [SRV-MKY
= Telefonie Léschen <Call.RedirectingMame:
-- Gesprachsfenster
=Call.HoldMurnberSC>
Ankommende Anrufe
Abgehende Anrufe Benutzerdefinierte Aktion “Call CreatedTime>
Geplante Anrufe <Call.ConnectedTime>
Projekte Aktionsname: OurCrm « Call.DisconnectedTime>
Bluetooth
ueteo <Contact.DatabaseMame>
=) Suche Applikation: crm-windows-ui.cmd
Datenquellen <Contact EntrylDDB>
Suchparameter Kommandozeie: = Contact.EntrylDStore»
Suchergebnis Feld hinzufiigen| <Contact.EntrylD>
ntegration
L. Kalender verzeichnis: C:\tmp'Webinar\samples
H Journal
5. Zusammenarbeit Modus: Normal starten ™
i Chat
.. Hinweisfenster Abbrechen

oK Cancel Help
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Anwendungsbeispiele

e Anpassung der XSL-Templates

e Verwendung vorhandener XSL-Objekte fur Web- und Emaillinks
e Beispiel anzeige von Web und Emaillinks, via Template

"c:\Program Files (x86)\ESTOS\ProCall 5\templates\RemoteContact.xslt

File Edit Search View Encoding Llanguage Seftings Macro Run TedtFX Plugins Window 2

BeRhl ihhipeaxlax|BE S 1ERD ®

o

ENREEEavxOw

[=l RemoteCortact xsk |

<span style="display:none:">PCE-2562</span>
<xslt:element nam

mg">
<xslt:attribute name="sro">RemoteContact!IpegPhoto</xslt:attribute>
</xslt:element>

</td>
<fmslt:if>
</tr>
<!-- Web link example —->
<i-
<xN\NIf test="normalize-space (XSLT/Contact/WebPageURL) != ''">

rlinkadress” selact="XSLI/Contact/WebPageURL"/>
xt" select="XSLI/Contact/WebPagelURL"/>

KOmmenta re ")_bla']k(,"xﬂl[:Wl[!‘l*p&l’&“)
entfernen

<!-- Mail link example 1 —->
<le=
<xslt:if test="normalize-space (XSLT/Contact/EMail) != ''">
<trs<cd>
<xslt:call-template name="buildmaillink">
—param name="linktext" select="X5LI/Contact/EMail"™/>
SLT/Contact/EMail™/>

th-param name="recipient” select;

<xsltiwith-param name="subject”>Thank you for calling...</xslt:with-param>
</xslt:call-template>

</td></tr>

72 </%slt:if>

3 </table>
</td>
<xslt:if test ="normalize-space (XSLT/General/PicturePresenceHeight) = '16' and XSLT/Contact/binaryda
<td align="right">

eXtensible Markup Language file 7485 chars 7801 bytes 158 lines Ln:91 Col:22 Sel:26 (28 bytes) in 1 ranges Dos\Windows ANSI
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Anruf vorbereiten [129] § = %
Louis, 5ara ~
+49 (8151) 739900

ACME Software, Inc. Marketing Dept.
1535 Bay St.

94123 San Francisco

CA United States

sara.louis@acmesoft.com
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Anwendungsbeispiele

e Anpassung der XSL-Templates

e Einfaches Hinzufligen einzelner XSL-Objekte, z. B. CustomField0..19
e Beispiel Anzeige von JobTitle und Klassifikation, via Template

"c:\Program Files (x86)\ESTOS\ProCall 5\templates\RemoteContact.xslt

-oER

CAProgram Files (x86)\ESTOS\ProCall S\templates\RemoteContact xslt - Notepad + +
File Edt Semch Wiew Encoding Language Settings Macro Run TedfX Plugins Window !
= | = T EENER = avx 0%

AR L GR|I 4Bl |atg|ax|E ., e
dnmuecmn»n|

Typem"text/javascript s>

call-template name="javascript®/>

act/Company” />
tact/Department”/>
=*XSLT/Contact/JobTitle />

CA\Program Files (BENESTOS\ProCall S\templates\RemateContactxslt - Notepad++ - o IEH
File Edit Sesch View Enceding Language Settngs Macre Run TedFX Plugine  Windew 7
sHHE R LB dDHRDe | atg|x x| EBE|= FD | P E R sy XD

5 RemcteContact xst |

»

</table>

“normal i ze-space (XSLT/Genara

<

etensible Markup Language file 7905 chars 8233 bytes 168 fines

ass="boldfont"><xsltivalue-of select="concat{§Company, ' ', $Department)=/></td»</tr
cest="normalize-space (§JobTitle) f= """»

ry><rdr<xsleivalue-of select="§JobTitle™/>¢/cd></er>

- >

“Privatecity™/>
rivatecountry”/> .

€

extenible Markup La 7505 chars 8233 bytes 165 fines Ln:127 Col:1 Sel: 0 (0 bytes)in 0 ranges Dos\Windows ANSI NS
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Louis, Sara *
+49 (8151) 739900

ACME Software, Inc. Marketing Dept.
Marketing Director

1535 Bay St.

94123 San Francisco

CA United States

CClass: 2

sara.louis@acmesoft.com
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Anwendungsbeispiele

e Gesprachsfenstererweiterung
e Mittels HTML, JavaScript und CSS
e Beispiel eines Javascriptes fur ein Web- und ein Windows-Frontend

// Web-Frontend

function ForwardLink({
var oCalllnfo = window.external .ContextData. ltem(1);
var oContact oCallInfo.RemoteContact;
var oRemoteNo = oCalllnfo.RemoteNumber.replace(*'+", "%2B");
/* Beispiel Link in ein CRM-System */
var strLink
/* Testlink zu Telefonbuch Deutschland */

//var strLink = "http://www3.dastelefonbuch.de/?kw=""+oRemoteNo+"'&s=a20000&cmd=search&ort_ok=0&sp=55&vert_ok=0&aktion=23";

/* Link 6ffnen */
window.open(strLink);

= "https://ourcrm.<kunde>.de/sfa/conts/edit.aspx?id=""

+ oContact.EntrylD;

// Windows Frontend
function OpenUi(){
/* get values */
var oCalllnfo = window.external.ContextData. ltem(1);
var oContact = oCalllnfo.RemoteContact;
var cmdString = oContact.EntrylD;
/* create script object */
var oWshShell = new ActiveXObject(‘'shell.application™);

oWshShell .Shel lExecute(*'ourcrm.exe', cmdString, ‘‘c:\\ourcrm', "

Anruf worbereiten [129] ¥ = %
Louis, Sara ~

+49 (8151) 739900

ACME Software, Inc. Marketing Dept.
> s Marketing Director
1535 Bay St.

TC @ HM

94123 San Francisco
CA United States
CClass: 2

sara.louis@acmesoft.com

OurWebCrm OurWinCrm
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Anwendungsbeispiele

e Gesprachsfenstererweiterung
e Mittels vorgefertigter ProCall SDK Snippets
e Beispiel eines Javascriptes fur ein Web-Frontend

il - = | ProCall_5.0.2.2... compressed Folder T..

1

- oEE

F | Home  Share Extract v
1+ 1 « Dow.. » ProCall_5... v & | SearchPro.. P

MName Type Compre

& COM L[l = | Script Compressed Folder T... - B

. DDE
File i v

| ECtiSvCmd - Home Share View Extract e

| EDBCon @ - 1 | <« COM » Script v & | SearchScr. R

I ENetlVR3 5 P
MName Type Com

| ENetSN

| EMetTSC |_ff CWlournalForward.htm HTM File

| LotusNotes Lt CWReadyToRun.htm HTM File

Solution + CWRedirect.css Cascading Style Sheet Do...

I
% ProCallSDK_uk.chm

10 items

TC @ HM

# CWRedirecthtm

ﬁ CWRegister,Js

1 ENetTSC_MakeCall.hta

# ENetTSC_Monitor.htm

. IcmdHookimpl.htm

_f_' IContactNewHandlerlmpl.htm

_ff ICteMnuHandlerlmpl.htm

e,g% ICteMnuHandlerlmpl.wsc

_ff llournalCmdBarHandlerlmpl.htm
<

20 items  1item selected 1,72 KB

HTM File

JavaScript File

HTML Application

HTM File

HTM File

HTM File

HTM File

Windows Script Compone...
HTM File
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Louis, Sara ~
+49 (8151) 739900

ACME Software, Inc. Marketing Dept.
Marketing Director

1535 Bay St.

94123 San Francisco

CA United States

CClass: 2

sara.louis@acmesoft.com

Forward Note to
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Fazit



Fazit

e \Vorteil einer ProCall Integration in Drittanwendungen
e Effizientere Ablaufe in kommunikationsintensiven Workflows

e Flexibilitat in der Integration

e Je nach Umgebungsbedingungen und Anforderungen kann die
Integrationstiefe frei definiert werden

e Im Rahmen der technischen Méglichkeiten sind der Ausgestaltung
kaum Grenzen gesetzt

e Verwendung gangiger Standards
e XSL, HTML, JavaScript und CSS

e Investitionsschutz
e Alle erforderlichen ProCall Bausteine in der Lizenz enthalten
e Anderungen in den XSL-Templates sind Updatesicher
e Ubertragbares Grundprinzip
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Danke fUr lhre Aufmerksamkeit

Nachstes Webinar:

Sofortstart: Unified Communications und CTI,
Audio/Video mit WebRTC

Installation von ProCall Enterprise far
Windows, Mac, Android, iPhone & iPad

am 11.11.2014 um 08:30 Uhr
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