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Informationen zu diesem Handbuch
An wen richtet sich dieses Handbuch?

1 Informationen zu diesem Handbuch

Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht (iber die Integration von OpenScape
Contact Center in die SAP Integrated Communication Interface (ICl).

1.1 An wen richtet sich dieses Handbuch?

Dieses Handbuch richtet sich an OpenScape Contact Center- und SAP-
Systemadministratoren.

1.2 Formatierungskonventionen

In diesem Handbuch werden folgende Formatierungskonventionen verwendet:

Fettdruck
In dieser Formatierung erscheinen OpenScape Contact Center Komponenten,
Fenster- und Dialogfeldtitel sowie Elementnamen.

Kursiv
In dieser Formatierung erscheinen Verweise auf verwandte Dokumentationen.

Nichtproportionale Schrift
In dieser Schrift erscheint Text, den Sie eingeben missen oder der vom
Computer in einer Meldung angezeigt wird.

HINWEIS: Hinweise heben Informationen hervor, die nitzlich, aber nicht
wesentlich sind, zum Beispiel Tipps oder alternative Methoden zum Durchflihren
einer Aufgabe.

WICHTIG: Wichtige Hinweise machen auf Aktionen aufmerksam, die den
Betrieb der Anwendung beeintrachtigen oder zum Verlust von Daten fiihren
kénnen.
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Feedback zur Dokumentation

1.3 Feedback zur Dokumentation

Wenn Sie Probleme im Zusammenhang mit diesem Dokument mitteilen
mdchten, wenden Sie sich bitte an das Kundendienst-Center.

Bitte halten Sie bei Ihrem Anruf folgende Angaben bereit. Dadurch kénnen wir
das Dokument, mit dem Sie Schwierigkeiten haben, schneller identifizieren.

e Titel: SAP ICI Integrationshandbuch
¢ Sachnummer: A31003-S22A-N105-01-0020
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2 Info uber die OpenScape Contact Center SAP ICI-

Integration

2.1 Ubersicht

Dieses Kapitel bietet eine Ubersicht tiber die Integration von OpenScape Contact
Center in die SAP Integrated Communication Interface (ICl).

Das OpenScape Contact Center-System integriert das SAP Integrated
Communication Interface (ICI), um es SAP ICI-Benutzern zu ermdéglichen, vom
OpenScape Contact Center-System weitergeleitete Anrufe Uber den SAP
Interaction Center WebClient zu bearbeiten.

Die OpenScape Contact Center SAP ICl-Integration wurde mit SAP CRM 5.0 und
SAP CRM 7.0 getestet und wurde mit dem SAP CA-ICI-CTI 3.07 Interface
zertifiziert.

Die fiir die Integration zustandige Hauptkomponente von OpenScape Contact
Center ist der OpenScape Contact Center SAP ICI-Server, der entweder auf dem
OpenScape Contact Center Haupt-Server-Computer oder auf einem Hilfs-
Server-Computer ausgefiihrt wird. Der Status des OpenScape Contact Center
SAP ICI-Servers kann mithilfe der System Monitor-Anwendung tUberwacht
werden.

Agent-

Arbeitsstation WAN/LAN

Kommunikationsplattform
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2.1 Netzwerkkonfiguration

Das folgende Diagramm zeigt eine typische Netzwerkkonfiguration fir die
OpenScape Contact Center SAP ICI-Integration.

¢ HTTP-Kommunikation — Erforderlich, um HTTP-Anforderungen vom SAP
Interaction Center WebClient zum SAP CRM-Server zu bearbeiten.

¢  SOAP-Kommunikation — Erforderlich, um SOAP-Datenverkehr zwischen
dem OpenScape Contact Center-Server und dem SAP CRM-Server zu
verwalten.

SAP Interaction Center
WehClient-Banutzer

HTTP-Kammunikation

SAP CEM-Server

OpenScape Contact Center-Server
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2.2 Skripterstellung fur automatische Nummeridentifikation (ANI)

Die OpenScape Contact Center SAP ICl-Integration stellt eine
Skripterstellungsfunktion bereit, mit der Benutzer die von der
Kommunikationsplattform an das SAP-System tubermittelte ANI (Telefonnummer
des Anrufers) an die SAP-Standards anpassen kénnen.

Die Verwendung eines ANI-Skripts konnte erforderlich sein, wenn das Format
der von der Kommunikationsplattform tibermittelten ANI nicht mit dem Format der
in der SAP-Datenbank gespeicherten ANI Ubereinstimmt. Wenn die Formate
nicht Gbereinstimmen, kann das SAP-System kein PopUp-Fenster fur den Anruf
generieren.

Je nach dem Format der gelieferten ANI sind verschiedene Umwandlungen
erforderlich:

¢ In Nordamerika missen lokale Anrufe mit einer Landervorwahl und einer
Ortskennzahl versehen werden, z.B. wird 5551430 zu 14165551430.

e In Deutschland wird die filhrende Null der Ortskennzahl entfernt und der ANI
eines nationalen Anrufs eine 49 vorangestellt, z.B. 08972289561 wird zu
498972289561.

Die folgenden Beispiel-Skriptdateien sind auf demselben OpenScape Contact
Center Server-Computer wie der OpenScape Contact Center SAP ICI-Server
installiert:

»  SaplciAniScript.vbs (VBScript)
» SaplciAniScript.js (JScript)

Sie kdnnen eine dieser Beispielskriptdateien 6ffnen, den Code an die speziellen
Anforderungen des Contact Centers anpassen und die Datei dann unter einem
neuen Namen speichern.

HINWEIS: Ausfihrliche Informationen zum Aktivieren und Konfigurieren von
ANI-Skripten in OpenScape Contact Center finden Sie in der Manager-Hilfe.
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2.3 Einschrankungen

10

Dieser Abschnitt beschreibt bekannte Einschrankungen der OpenScape
Contact Center SAP ICl-Integration.

Einschrankung

Beschreibung

Action Item Channel

Das Leistungsmerkmal Action Item Channel wird nicht
unterstitzt.

Agenten-Portal

Die gleichzeitige Ausfiihrung von Agenten-Portal-Anwendung
und SAP Interaction Center WebClient wird nicht
unterstutzt

Agent Presence

Das Leistungsmerkmal Agent Presence wird nicht unterstutzt.

Anklopfen

Das Leistungsmerkmal Anklopfen wird nicht unterstutzt.

Client Desktop-

Die gleichzeitige Ausfuihrung von Client Desktop-Anwendung

Anwendung und SAP Interaction Center WebClient wird nicht
unterstitzt.

Konferenz Das Entfernen einzelner Teilnehmer aus einer
Konferenzschaltung wird nicht untersttitzt.

Konferenz An einer OpenScape Business-Kommunikationsplattform

(OpenScape Business)

wird das Leistungsmerkmal Konferenz nicht unterstitzt.

Konferenz auf Halten

Beim Setzen eines Anrufs auf Halten wahrend der Teilnahme
an einer Konferenz wird nur der Anforderer auf Halten
gesetzt. Die Ubrigen Teilnehmer verbleiben in der Konferenz.

Ende

Das Leistungsmerkmal Ende zum Beenden eines Anrufs und
zum Loschen von Kundeninformationen vom Bildschirm kann
erst verwendet werden, nachdem der Benutzer die
Verbindung zu dem Anruf getrennt hat.

Free Seating

Das Leistungsmerkmal Free Seating wird nicht unterstitzt.

Multikontaktbearbeitung

Die Multikontaktbearbeitung wird bei SAP ICI-Benutzern nicht
unterstitzt.

Multi-Tenancy

Die SAP ICl-Integration wird in einer Multi-Tenant-Umgebung
nicht unterstutzt.

Queue Presence

Das Leistungsmerkmal Queue Presence wird nicht
unterstitzt.

Ruckruf

Das Leistungsmerkmal Rickruf wird nicht unterstitzt und
muss auf der Kommunikationsplattform deaktiviert werden.

Zurickweisen

Das Leistungsmerkmal Zurlickweisen wird nicht
unterstitzt.

Send DTMF (MFV

senden)

Das Leistungsmerkmal Send DTMF wird nicht unterstitzt.

Tabelle 1 Einschrénkungen
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Einschrankung

Beschreibung

Makeln

Das Leistungsmerkmal Makeln wird nicht unterstitzt.
Wenn beispielsweise ein Benutzer einen Anruf bearbeitet,
und ein zweiter nicht vom OpenScape Contact Center-
System weitergeleiteter Anruf wird an die Nebenstelle des
Benutzers Ubermittelt, kann der Benutzer auf seinem
physischen Telefon zwischen den beiden Anrufen
umschalten. Allerdings zeigt der SAP Interaction Center
WebClient keine Details zu dem zweiten Anruf an, wenn der
Benutzer auf diesen umschaltet.

Warm Transfer

Wenn Sie einen “Warm Transfer” mit dem SAP Interaction
Center WebClient durchfiihren, kann der Transfer
fehlschlagen, wenn die Einstellung “CAD Handling” in SAP
nicht korrekt konfiguriert ist. Um sicherzustellen, dass “Warm
Transfers” korrekt funktionieren, missen Sie fur die
Einstellung “CAD Handling” eine der folgenden beiden
Konfigurationen wahlen:

* A (Inherited / Not Copied Back)
e C (Inherited / Copied Back)

Tabelle 1

Einschrénkungen

1"
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3 Konfigurieren der OpenScape Contact Center SAP ICI-

Integration

Dieses Kapitel beschreibt, wie Sie das SAP-System und das OpenScape Contact
Center-System so konfigurieren, dass SAP ICI-Benutzer vom OpenScape
Contact Center-System weitergeleitete Anrufe mit dem SAP Interaction Center
WebClient bearbeiten kénnen.

3.1 Konfigurieren des OpenScape Contact Center-Systems

Fir die Integration des OpenScape Contact Center-Systems mit der SAP
Integrated Communication Interface (ICl) missen Sie in der Manager-
Anwendung die SAP ICI-Portnummer und die SAP ICI-Skripteinstellungen
konfigurieren.

AuRerdem missen Sie die Benutzer-ID und Nebenstelle fiir jeden SAP ICI-
Benutzer konfigurieren, der vom OpenScape Contact Center-System
weitergeleitete Anrufe mit dem SAP Interaction Center WebClient bearbeitet.

HINWEIS: Eine ausfuhrliche Anleitung zum Konfigurieren der SAP ICI-
Einstellungen und der Benutzer-ID und Nebenstelle fir jeden SAP ICI-Benutzer
finden Sie in der Manager-Hilfe.

3.2 Konfigurieren des SAP-Systems

Fuar die Integration des OpenScape Contact Center-Systems mit der SAP
Integrated Communication Interface (ICl) missen Sie das SAP-System
konfigurieren. Eine ausfihrliche Anleitung zu diesen Prozeduren finden Sie in
Ihrer SAP-Dokumentation.

So konfigurieren Sie das SAP-System:

1. Stellen Sie mithilfe der System Monitor-Anwendung sicher, dass der
OpenScape Contact Center SAP ICI-Server lauft.

HINWEIS: Eine detaillierte Anleitung zum Uberwachen des Status des
OpenScape Contact Center SAP ICI-Servers finden Sie in der System
Monitor-Hilfe.

2. Offnen Sie im SAP-System die Seite SAP BCB Administration.

13
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Richten Sie folgendermalien eine neue Verbindung ein:

Geben Sie in das Feld Hostname den Hostnamen des Server-
Computers ein, auf dem sich der OpenScape Contact Center SAP ICI-
Server befindet.

Geben Sie in das Feld Port die Portnummer ein, die das SAP-System zur
Kommunikation mit OpenScape Contact Center verwendet.

Geben Sie in das Feld Path soapdispatcher ein.

Wahlen Sie Default, und klicken Sie auf die Schaltflache Test. Eine griine
Leuchte steht fUr einen erfolgreichen, eine rote Leuchte fiir einen
fehlgeschlagenen Test. Ein fehlgeschlagener Test weist typischerweise auf
folgende Fehlerzustande hin:

Der OpenScape Contact Center SAP ICI-Server lauft nicht.
Eine Firewall blockiert die Kommunikation.

Der falsche Port wurde konfiguriert.

Der falsche Hostname wurde konfiguriert.

Ein Proxy-Server funktioniert nicht.

Ist der Test erfolgreich verlaufen, klicken Sie auf Save Settings.
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4 Umgang mit SAP Item Attached Data

4.1 Ubersicht

In diesem Kapitel wird beschrieben, wie das OpenScape Contact Center-System
mit SAP ltem Attached Data verfahrt.

HINWEIS: Weitere Informationen Uiber SAP Item Attached Data, deren Struktur
und die Initiilerung von PopUp-Fenstern finden Sie in Threr SAP-Dokumentation.

SAP definiert Item Attached Data als zu einem Kontakt gehdérige
Anwendungsdaten. Dabei kann es sich beispielsweise um die Kundennummer
des Anrufers handeln oder um die Bestellnummer, zu der der Kunde
Informationen wiinscht. OpenScape Contact Center-Funktionen als transparente
Transportschicht.

OpenScape Contact Center und die OpenScape Contact Center SAP ICI-
Integration sind fiir folgende Aktionen zustandig:

e Transport der Daten von einem SAP ICl-Benutzer zu einem anderen
e Transport der Daten zum SAP-System

OpenScape Contact Center und die OpenScape Contact Center SAP ICI-
Integration sind fir folgende Aktionen nicht zustandig:

» Uberpriifung der Daten, ob sie richtig, vollstandig oder fehlerhaft sind
» Sicherstellung der Glltigkeit der Daten im SAP-System

* Generierung des PopUp-Fensters im SAP-System

15
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4.2 Verarbeitung von SAP Item Attached Data
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OpenScape Contact Center-Kontaktdaten werden in Form einer Liste von
Schlissel/Wert-Paaren organisiert. Die folgenden Schliissel/Wert-Paare sind fir
die SAP ICl-Integration reserviert.

Schliissel/Wert- Beschreibung

Paar-Komponenten

Kontaktdaten - Der Wert des Schlussel-Teils der fur die SAP-Implementierung
Schlissel verwendeten OpenScape Contact Center-Kontaktdaten ist

immer folgende reservierte Konstante:

SAP _ICI CALLATTACHEDDATA

Kontaktdaten - Wert | Die SAP-Daten werden im Wertfeld der OpenScape Contact
Center-Kontaktdaten ibertragen. Um mehrere Werte im
OpenScape Contact Center-Kontaktdatenfeld zu transportieren,
muss das Ende jedes Schlusselfelds mit dem Caretzeichen (*)
und das Ende jedes Wertfelds mit dem Pipe-Zeichen (|)
gekennzeichnet werden.

Die SAP-Daten kdnnen maximal 128 Zeichen enthalten; hierzu
zahlen auch die Trennzeichen fir die Felder

Hinweis: CHAR15 und CHAR16 sind interne Sonderzeichen,
die nicht in den Schliissel- oder Wertfeldern von Kontaktdaten
verwendet werden dirfen.

Tabelle 2 OpenScape Contact Center-Schliissel/Wert-Paare

Die Anrufdaten werden im XML-Format vom OpenScape Contact Center SAP
ICI-Server an das SAP-System gesendet.

Ein PopUp-Fenster mit den Anruferinformationen kann dann im Kontobereich
(Account) des SAP Interaction Center WebClient angezeigt werden, wenn die
ANI (Telefonnummer des Anrufers) mit der in der SAP-Datenbank definierten ANI
Ubereinstimmt.

HINWEIS: Um sich zu informieren, wie die SAP-Daten in lhrer speziellen SAP-
Umgebung zu konfigurieren sind, sollten Sie unbedingt die entsprechende SAP-
Dokumentation lesen und sich gegebenenfalls mit einem SAP-Spezialisten in
Verbindung setzen.
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4.3 Konvertierungsbeispiel

Im folgenden Beispiel werden die SAP-Daten in das unterstitzte OpenScape
Contact Center-Kontaktdatenformat konvertiert.

Das folgende Beispiel zeigt die urspriinglichen SAP-Daten.
BUS1001

Das folgende Beispiel zeigt, wie die urspriinglichen SAP-Daten im XML-Format
an das SAP-System gesendet werden.

<IciEventNS:attachedData>

<ItemAttachedData>

<Application id="IVR"”>

<Calldata>

BUS1001

</Calldata>

</Application>

</ItemAttachedData>

</IciEventNS:attachedData>

Bei Verwendung eines IVR-Systems miissen Sie wie im folgenden Beispiel die
IVR API-Funktion SsetContactData verwenden, um das entsprechende

Schlissel/Wert-Paar im SAP-Format zu den Kontaktdaten des Anrufs
hinzuzufigen.

SetContactData ('9431139498449002",’SAP_ICI CALLATTACHEDDATA’,
‘BUS1001",0)

Nachdem das Schlissel/Wert-Paar zu den Kontaktdaten hinzugefligt wurde,
mussen Sie die IVR-API-Funktion oder den VoiceXML-Subdialog Enqueue oder
EnqueueForAgent verwenden, um die Kontaktdaten an das OpenScape
Contact Center-System weiterzuleiten, von wo aus sie an das SAP-System
gesendet werden.

17



Umgang mit SAP Item Attached Data
Konvertierungsbeispiel

18



Stichworter

A
ANI-Skripting 9

D

Dokumentation
Feedback geben 6
Formatierungskonventionen 5
Zielgruppe 5

E

Einschrankungen 10

H
HTTP-Kommunikation 8

N

Netzwerkkonfiguration 8

(0]

OpenScape Contact Center SAP ICI-Server 7
OpenScape Contact Center, konfigurieren 13

S

SAP Item Attached Data
Konvertierungsbeispiel 17
Ubersicht 15
Verarbeitung 16

Verwendung mit IVR-System 17

SAP-System
konfigurieren 13
testen 13

SOAP-Kommunikation 8

]
Ubersicht 7

Stichworter

19



09 Mitel

mitel.com

© 2024 Mitel Networks Corporation. Alle Rechte vorbehalten. Mitel und das Mitel-Logo sind Marken der Mitel Networks Corporation. Unify und damit
verbundene Marken sind Marken der Unify Software and Solutions GmbH & Co. KG. Alle anderen hier genannten Marken sind Eigentum der jeweiligen

Inhaber.



