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L'integrazione del vostro Dynamics CRM all'infrastruttura telefonica (CTI) grazie a ProCall
Enterprise, consente di utilizzare contatti, lead e tutte le pit importanti informazioni
relative al vostro cliente. Il tutto, con [’aggiunta di funzionalita di collaborazione e di Unified

Communications per un lavoro piu efficiente.

Mario Rossi possiede un’azienda di medie dimensioni. Egli vorrebbe integrare il suo attuale
sistema telefonico con il suo CRM Microsoft Dynamics, contenente tutti i dettagli dei suoi
clienti. L’obiettivo che il signor Rossi vuole ottenere € quello di unificare i due strati in
un’unica soluzione, con il riconoscimento del chiamante, con la possibilita di visualizzare
subito a monitor i dati piu sensibili inseriti a crm, rispetto a quella che € la sua attivita e il

normale flusso di lavoro ottimizzando e velocizzando tutti i processi lavorativi.

Tutto questo & possibile grazie alla suite ProCall Enterprise in combinazione con ['utilizzo di

MetaDirectory.

Con MetaDirectory € possibile accentrare differenti anagrafiche aziendali in un unico
database accessibile all’azienda. Tutti i dati rilevanti, come numeri di telefono, email e altre
informazioni sono a disposizione dei dipendenti. Il trattamento intelligente dei dati
permette una facile ricerca e rapidi risultati, anche nel caso di anagrafiche di grandi

dimensioni.



2.Integrazione anagrafiche
2.1. Replicavia ODBC

MetaDirectory: aggiunta di un nuovo replicatore di importazione da Dynamics CRM

= ﬁ Configuration
=B General
Q‘b License settings
@ Events
~[» User management
L’ User database

% Profile
8 User
@ Groups
> Database
ﬁ Lecation
Replicators
[ LDAP Server
[& Database managemen
[} Database fields
- [+ Services
0 Web server
e Web Services
=1 E-mail delivery
ﬁ Search assistant
> Phone books
@ DasTelefonbuch
% Herold
- TwixTel
4@ KlickTel Server
@ Swisscom Directories
Database query
{} Database search
{a Database view

= Server status
I = T i+
<| n

Margins (rillimeters)

‘ | Remove

Edit... | | Advanced... |

E"ﬁ Configuration
= b General
Q% License settings
@ Events
(=~ I»  User management
[’ User database
43k Profile
8 User
68 Groups
= [» Database
9 Location
b Replicators
|z LDAP Server
[é Database managemen
[ & Database fields
= [ Services
a Web server
e Web Services
~[=1 E-mail delivery
ﬁ Search assistant
= [ Phonebooks
-4 DasTelefonbuch
% Herold
@ TwixTel
@ KlickTel Server
-4 Swisscom Directories
[—][3 Database query
{} Database search
{a Database view
= Server status

= I .
<| n

|

[<]

estos MetaDirectory Administrator

®) Import replicator

Use this option to configure an import replicator that replicates contacts from a data source to the
MetaDirectory.

) Export replicator

Use this option to configure an export replicator that replicates contacts from the MetaDirectory to
another database.
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La connessione verso il DB del CRM avverra via ODBC
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Dopo aver creato il connettore ODBC, scegliamolo per proseguire
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Inseriamo la query SQL per l’estrapolazione dei dati

L estos MetaDirectory Administrator
EFiIe Tools  View Help

¥ Connect Iy Disconnect - Accept
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s User EMailaddress 1, Telephone 1, MobilePhone, Address1_Name, Address1_PostalCode, Address1_City,
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La query inserita € la seguente, e permette I’estrapolazione dei principali dati anagrafici:

SELECT Contactld, Salutation, JobTitle, FirstName, MiddleName, LastName, FullName, Department,
EMailAddressl1, Telephonel, MobilePhone, Address1_Name, Address1_PostalCode, Address1_City,
Address1_StateOrProvince, Address1_Country, ParentCustomerldName FROM dbo.Contact



Eseguiamo la mappatura dei campi LDAP

L estos MetaDirectory Administrator
i File Tools View Help

H 4 :'-'I Connect ﬂ Disconnect \55" Accept
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You may configure spedal fields which may be used as actions for the contact. This may for example be
'Open contact...'in @ web based CRM system.
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Contact URL description

Contact URL 2
Contact URL description 2

Contact URL 3
Contact URL description 3

< Back ” Next >

‘ | Cancel

Help

e

Remove

Start

Log file...

Edit... Advanced...

Alla sezione Contact URL € possibile inserire un URL parametrizzato che permetta lo

scatenamento di azioni da ProCall Enterprise verso il CRM.

Esempio di URL per apertura contatto: https://dynamics_crm/sfa/conts/edit.aspx?id=<EntrylD>
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Pianifichiamo l’aggiornamento automatico dei dati. La schedulazione permette,
nell’intervallo di tempo che si € impostato, la lettura da parte di MetaDirectory delle
anagrafiche, in modo da eseguire autonomamente e automaticamente l’aggiornamento
dei dati provenienti da modifiche fatte a CRM o l’eliminazione di record cancellati.



estos MetaDirectory Administrator
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Additional applications

‘You can specify applications which are started before and after the replication process. The
applications are started with the same user authorisations as the replicator.

Replication process

[ subsequent application:

< Back || Mext >

Add.. | | Start Ed...
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Database field mapping is complete.
Spedfy a name for this replicator.

Profil Name:

DynamicsCRM2015]

The name must be unique.
The name cannot be changed subsequently.
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Terminiamo assegnando un nome al replicatore ed eseguendolo
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M exdt
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Il popolamento del server LDAP di MetaDirectory con i contatti provenienti da Dynamics

CRM é avvenuto con successo.
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Con estos MetaDirectory € possibile importare Dynamics CRM comodamente tramite i suoi

WebService, senza dover creare connessioni ODBC. Questa opzione permette anche di

importare dati da un account Microsoft Dynamics CRM Online. Tra i replicatori cheiil

software mette a disposizione, c¢’é Microsoft CRM
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Una volta selezionato il replicatore, proseguiamo inserendo i parametri di connessione.

Per quanto riguarda il discovery service name, per le installazioni on premise, il link da

utilizzare € il seguente:

http[s]://hostname:port/XRMServices/2011/Discovery.svc

Per le installazioni in cloud, la lista degli URL e disponibile

Nell’ordine vanno poi inseriti il nome dell’organizzazione, visualizzabile all’interno del link
di default del CRM:

http[s]://hostname:port/organizationuniquename/main.aspx#950168047 e infine un

nome utente e una password di dominio (di un utente con appropriate permission)
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https://msdn.microsoft.com/en-us/library/gg328127.aspx
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address for searchservice below serviceproducts and the organisation unique name below
organisation information.
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Dopo la connessione, va scelta, prima di procedere alla mappatura dei campi, la vista di

default.

&
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Di default, il replicatore mette a disposizioni le seguenti viste: contact, lead, account,
systemuser e FetchXML. Tramite |l ’utilizzo di quest’ultima, e possibile personalizzare la

query di importazione dei dati.

L estos MetaDirectory Administrator
EFiIe Tools  View Help

¥ Connect Iy Disconnect -\.-.1’ Accept

=~ [» User management
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S b General |[__|j |Name Type |Startmg times |Last launch MNext launch Mext start in Replications | Status
é IE'CE":E settings Database wizard
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Source: Destination:

© | Field name Value © | Field name Assigned fields
« Contactld J4A6730F-AAAS-E... @ Primary key Contactld =
© Salutation © Displayed name

© JobTitle Purchasing Manager ") © First name Firsthame

© Firsthame Maria @ Last name LastMName

© MiddleName @ Job title JobTitle

© LastName Campbell (sarnple) e Company FullName

@ FullName Maria Campbell (s... @ Department Department

@ Department @ Room number

@ EMailAddress1 someone d@exam... @ Street Address1_Mame

@ Telephonel 555-0103 @ ZIP code Address1_PostalCo...
@ MobilePhone @ City Address1_City

@ Address1_Name @ State Address]_StateQrP...
O Fist ©  Next §-  Default € Delet
E H [JExtended settings | < Back ” MNext = | | Cancel ‘ |

= Server status
[l Chmbisr wmmimikme

< n >

Una volta terminata la mappatura, la procedura per il termine della configurazione ¢ la
medesima precedentemente riportata. Per il funzionamento della personalizzazione del
popup, é obbligatorio nominare il replicatore “DynamicsCRM2015” nell’ultimo passo

del wizard.
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https://msdn.microsoft.com/it-it/library/gg328332.aspx
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3.Personalizzazione del popup

E’ ora possibile personalizzare la finestra di conversazione di ProCall Enterprise per
mostrare al suo interno informazioni personalizzate relative al cliente, dati provenienti dal
CRM:

Prepara chiarnata [100] ¥ — =

Andersen (sample), Thomas
+39 5550112

Thomas Andersen (sample)
12150 Seattle - WA U5,

{ Chiama

|.‘

Fornitore: Coho Winery (sarmple)

Apri Contatio

O inserendo pulsanti per 'apertura della scheda cliente in CRM o per la creazione, ad
esempio, di una nuova opportunita economica:

CONTACT

Thomas Andersen (sample) omt

Summary =~

CONTACT INFORMATION POSTS ACTIVITIES MOTES

‘Thamas Andersen (sampie)

N
oo ame
e e ity aran
S st e e Chsomecsre o -
Aottt Ay
e [R—
et
s
< >
\ 3
L - 1 RecnT opFORTUNITIES + =
% (-] H
9 i smet | cme =
g 4
4 oty s s
T e
.
— -
Sl K
% Y whigion 3¢ 18 Mhcroso
BAY . e o . -
.

Il sorgente della personalizzazione popup e disponibile al seguente indirizzo: Link
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https://www.estos.it/fileadmin/user_upload/Documents/it/docs/estos_DynamicsCRM_ProCall_Integration.zip

L’'integrazione infine, permettera agli utenti di effettuare hotkey dialing (composizione di
una chiamata evidenziando il numero con il mouse e premendo il testo F8) e click2call

direttamente dall’interfaccia del CRM, senza piu andare a comporre a mano i numeri nel

telefono.
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