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Uber dieses Handbuch
Zielgruppe fir dieses Handbuch

1 Uber dieses Handbuch

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den folgenden Themen:

e Zielgruppe fur dieses Handbuch ab Seite 7
e Aufbau dieses Handbuchs ab Seite 8
¢ Konventionen fur die Darstellung ab Seite 9
¢ Verwendete Abklrzungen ab Seite 12.

1.1 Zielgruppe fiir dieses Handbuch

Dieses Handbuch richtet sich an Systemadministratoren, die optiClient tGber
seine MS-CRM-Integration in Microsoft Dynamics CRM 3.0 oder 4.0 einbinden.

Dabei konnen Sie mit der in diesem Handbuch beschriebenen Installation eines
der folgenden Szenarien einrichten.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013

Neuinstallation einer MS-CRM-Integration in Verbindung mit einem
neu installierten

— Microsoft-Dynamics-CRM-System Version 3.0
— Microsoft-Dynamics-CRM-System Version 4.0

Neuinstallation einer MS-CRM-Integration nach einer MS-CRM-
Hochristung von Version 3.0 auf Version 4.0

Hochriistung einer MS-CRM-Integration nach einer MS-CRM-
Hochriistung von Version 3.0 auf Version 4.0.

Hinweis:

Die Installation fir dieses Szenario entspricht der Installation firr das
vorhergehende Szenario: Neuinstallation einer MS-CRM-Integration
nach einer MS-CRM-Hochriistung von Version 3.0 auf Version 4.0.

OpenScape Xpressions V7 optiClient & MS Dynamics CRM, Installationsanleitung 7



Uber dieses Handbuch
Aufbau dieses Handbuchs

1.2 Aufbau dieses Handbuchs

Die vorliegende Anleitung gliedert sich in die folgenden Kapitel:

Kapitel 1, “Uber dieses Handbuch”

In diesem Kapitel erhalten Sie Informationen Uber den Aufbau und den Gebrauch
dieser Dokumentation.

Kapitel 2, “Voraussetzungen”

In diesem Kapitel sind alle Voraussetzungen aufgefihrt, die fir die beschriebene
Installation gelten.

Kapitel 3, “Uberblick iiber die MS-CRM-Integration”

Dieses Kapitel gibt Innen einen Uberblick (iber die Funktionen und die Kompo-
nenten der MS-CRM-Integration von optiClient.

Kapitel 4, “Einrichtung der MS-CRM-Integration”

Dieses Kapitel enthalt die Installationsbeschreibung, um optiClient mit der MS-
CRM-Integration in Microsoft Dynamics CRM 3.0 oder 4.0 zu integrieren.
Kapitel 5, “Fehlerbehebung”

Dieses Kapitel enthalt Informationen dartber, wie Sie bekannte Fehler beheben,
die wahrend der Installation der MS-CRM-Integration auftreten kdnnen.

Kapitel 6, “Tracing”

Dieses Kapitel enthalt Informationen dariber, wie Sie die Komponenten der MS-
CRM-Integration tracen kénnen.

Kapitel 7, “Mogliche Anpassungen fiir die MS-CRM-Integration”

Dieses Kapitel zeigt Mdglichkeiten auf, wie die MS-CRM-Integration kundenindi-
viduell angepasst werden kann.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013

OpenScape Xpressions V7 optiClient & MS Dynamics CRM, Installationsanleitung



Uber dieses Handbuch
Konventionen fir die Darstellung

1.3 Konventionen fir die Darstellung

In diesem Kapitel finden Sie Informationen darlber, welche Formatierungskon-
ventionen fur die folgenden Bereiche verwendet werden:

¢ Warnungen und erganzende Hinweise ab Seite 9
e Versionsunterscheidung in der Installation  ab Seite 10
e Texte ab Seite 11.

1.3.1 Warnungen und erganzende Hinweise

Warnungen und ergéanzende Hinweise werden in diesem Handbuch auf folgende
Weise dargestellt:

Achtung:

So sind Warnungen gekennzeichnet, die Ihnen Informationen hoher Prioritat
signalisieren. Sie mussen diese Hinweise unbedingt befolgen, um Fehlfunk-
tionen, Schaden oder Datenverlust auszuschlief3en.

Hinweis:
So sind Hinweise gekennzeichnet, die auf wissenswerte Informationen
hinweisen.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uber dieses Handbuch

Konventionen fiir die Darstellung

10

1.3.2 Versionsunterscheidung in der Installation

Mehrere der beschriebenen Installationsschritte diirfen Sie nur fir bestimmte
MS-CRM-Versionen oder bestimmte Installationsarten durchflihren. Solche
Installationsschritte beginnen mit der betreffenden Versionsbezeichnung, fir die
Sie den jeweiligen Installationsschritt durchfiihren missen.

Beispiel:
Den folgenden Installationsschritt dirfen Sie nur fir die MS-CRM-Version 4.0
durchfiihren.

1. MS CRM 4.0:
Verschieben Sie den Ordner C: \cycos\Crm\CallOut nach...

Beispiel:

Den folgenden Installationsschritt diirfen Sie nur durchflihren, wenn Sie das MS-
CRM-4.0-System komplett neu installiert haben. Wenn Sie das MS-CRM-4.0-
System von der Version 3.0 hochgerustet haben, missen Sie diesen Schritt
Ubergehen.

2. MS CRM 4.0 (Neuinstallation):
Verschieben Sie den Ordner C: \cycos\Crm\CallOut nach...

Hat ein Installationsschritt keine Versionsbezeichnung, missen Sie ihn fir alle
MS-CRM-Versionen durchfiihren.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uber dieses Handbuch
Konventionen fir die Darstellung

1.3.3 Texte

In diesem Handbuch werden die folgenden Darstellungen verwendet, um ausge-
wahlte Texte hervorzuheben:

blau hervorgehoben Ein Text ist blau hervorgehoben, wenn er als aktiver Querverweis auf eine
andere Stelle des Handbuchs verweist.

Courier-Schrift In Courier-Schrift werden dargestellt:

Beispiele von Bildschirmtexten
Systemeingaben
Systemausgaben

Dateinamen.

Fettschrift In Fettschrift werden dargestellt:

Menldnamen

Menueintrage

Dialogschaltflachen
Bezeichnungen von Dialogfeldern
Schaltflachen

Registerkarten.

<Texte in spitzen Klammern> Eine Angabe wird in zusatzlichen spitzen Klammern dargestellt, wenn sie einen
individuellen Inhalt haben kann.

Beispiele:

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013

Die Verzeichnisangabe <MS-CRM-Install>\bin beschreibt den Ordner
bin im Installationsordner des MS-CRM-Systems.

Die Bezeichnung <Adressenliste> steht z.B. fur die Eintrage einer Liste
von Adressen.

OpenScape Xpressions V7 optiClient & MS Dynamics CRM, Installationsanleitung 1



Uber dieses Handbuch
Verwendete Abklrzungen

1.4 Verwendete Abkiirzungen

In diesem Handbuch werden die folgenden Abklrzungen verwendet.

CRM Customer Relationship Management
GAC Global Assembly Cache

s Internet Information Services
MS-CRM Microsoft Dynamics CRM

SQL Structured Query Language

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Voraussetzungen
Bendtigte Lizenz fur die MS-CRM-Integration

2 Voraussetzungen

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den folgenden Themen:

* Bendtigte Lizenz flr die MS-CRM-Integration  ab Seite 13
e Voraussetzungen an das Installationspersonal ab Seite 13
e Voraussetzungen an die Soft- und Hardware ab Seite 14
¢ Installationsdateien ab Seite 14

* Bendtigte Informationen fur die Installation ab Seite 15.

2.1 Bendotigte Lizenz fiir die MS-CRM-Integration

Um in optiClient die MS-CRM-Integration verwenden zu kénnen, wird im
angeschalteten XPR Server eine entsprechende Lizenz bendtigt. Genauere
Information erhalten Sie dazu von lhrem Vertriebspartner.

2.2 Voraussetzungen an das Installationspersonal

Das Installationspersonal muss fundierte Kenntnisse in folgenden Bereichen
besitzen:

¢ Administration von optiClient
e Administration von Microsoft Dynamics CRM 3.0 bzw. 4.0
¢ Administration des SQL-Servers

e Bedienung des IIS Managers.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Voraussetzungen

Voraussetzungen an die Soft- und Hardware

2.3 Voraussetzungen an die Soft- und Hardware

Die folgenden Arbeiten setzen voraus,

2.4 Installationsdateien

dass Microsoft Dynamics CRM 3.0 bzw. 4.0 funktionstiichtig installiert
und konfiguriert ist. Dabei ist es egal, ob Microsoft Dynamics CRM
komplett neu oder durch eine Hochrlstrung von Version 3.0 auf Version
4.0 installiert wurde.

dass optiClient in der aktuellen Version funktionstiichtig installiert und
konfiguriert ist.

Achtung:

Bevor Sie die aktuelle optiClient-Version installieren, missen Sie eine
ggf. alte installierte Programmversion deinstallieren. Die aktuelle
optiClient-Version darf nicht durch ein Programm-Update installiert
worden sein.

dass das Installationspersonal administrativen Zugriff hat auf
— die betreffenden Betriebssysteme

— den SQL-Server

— den IIS-Server

— das Microsoft-Dynamics-CRM-System

dass eine funktionstlichtige TCP/IP-Verbindung zwischen optiClient,
dem SQL-Server, dem IS Server und Microsoft Dynamics CRM existiert.

Fur die folgenden Arbeiten bendétigen Sie verschiedene Installationsdateien.
Diese Dateien finden Sie unter den Installationsdateien von optiClient im Ordner:

Administration\Crm.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Voraussetzungen
Bendtigte Informationen fiir die Installation

2.5 Benotigte Informationen fur die Installation

Fir die folgenden Arbeiten bendtigen Sie Benutzerkonten mit bestimmten
Berechtigungen und einige Informationen Uber die Installationsumgebung.

Benutzerberechtigungen

Benutzerkonto unter Microsoft Dynamics CRM, das lesend auf den Datenbe-

stand von Microsoft Dynamics CRM zugreifen darf.

Informationen iiber die Installationsumgebung

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013

Domanenname, zu dem das oben beschriebene Microsoft-Dynamics-CRM-
Benutzerkonto gehort

Name oder IP-Adresse des Serverrechners, unter dem Microsoft Dynamics
CRM Uber HTTP erreichbar ist

Internationales Prafix des Installationsstandorts
(Beispiel: 00 fur Deutschland)

Landerprafix des Installationsstandorts
(Beispiel: 49 fur Deutschland)

Nationales Prafix des Installationsstandorts
(Beispiel: 0 fur Deutschland)

Ortsvorwahl des Installationsstandorts

Rufnummer des Amtsanschlusses fiir den Installationsstandort.

OpenScape Xpressions V7 optiClient & MS Dynamics CRM, Installationsanleitung 15
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Funktionen der MS-CRM-Integration

3 Uberblick liber die MS-CRM-Integration

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den folgenden Themen:

¢ Funktionen der MS-CRM-Integration ab Seite 17
¢ Komponenten der MS-CRM-Integration ab Seite 22.

3.1 Funktionen der MS-CRM-Integration

Die MS-CRM-Integration von optiClient stellt dem Benutzer die folgenden
Funktionen zur Verfigung:

e \Wahlen aus der MS-CRM-Oberflache
¢ MS-CRM-Workflow
e Entitatssuche in MS-CRM

*  Rufnummernauflésung tber MS-CRM.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Funktionen der MS-CRM-Integration

Wahlen aus der MS-CRM-Oberflache

Mit der MS-CRM-Integration kénnen optiClient-Benutzer aus ihrer MS-CRM-
Oberflache heraus Telefonverbindungen einleiten. Den Aufbau einer solchen
Telefonverbindung startet der Benutzer Uiber eine Wahlschaltflache, die in den
folgenden Fenstern der MS-CRM-Oberflache angeboten wird.

* Kontaktlisten

* Accountlisten

* Gedffnete Kontakte

* Geoffnete Accounts

* Gedffnete Anrufaktivitaten
* Geoffnete Adressen

* Gedffnete Kampagnen.

Bedient der Benutzer die Wahlischaltflache, werden fiir die ausgewahlte Entitat "
die Datenbankfelder ausgewertet, die Telefonnummern enthalten kénnen. Alle so
ermittelten Telefonnummern werden anschliel3end an optiClient Ubertragen.

Der Aufbau der Telefonverbindung erfolgt sofort nach der Rufnummerniber-
tragung, wenn nur eine Telefonnummer an optiClient gesendet wird. Werden
gleichzeitig mehrere Telefonnummern an optiClient Ubertragen, werden dem
Benutzer zuerst alle verfligbaren Telefonnummern in einem Auswahldialog
angezeigt. Der Aufbau der Telefonverbindung erfolgt in diesem Fall erst dann,
wenn der Benutzer in diesem Auswabhldialog die Telefonnummer ausgewahlt hat,
zu der optiClient die Verbindung aufbauen soll.

1. In einem CRM-System bezeichnet der Ausdruck Entitat ein eindeutig zu bestimmendes Daten-
objekt, dem Informationen zugeordnet sind. Zum Beispiel einen Kontakt oder einen Account.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Funktionen der MS-CRM-Integration

MS-CRM-Workflow

Der MS-CRM-Workflow wird in optiClient angezeigt. Er stellt eine kontextab-
hangige Zusammenstellung verschiedener Entitaten dar, die einer Telefonver-
bindung in optiClient zugeordnet sind. Zu diesen Entitaten zahlen z.B. Kontakte
oder Accounts.

AuBerdem kdnnen Uber den MS-CRM-Workflow kontextabhéangige Aktionen im
MS-CRM-Server ausgeltst werden — z.B. das Anlegen eines neuen Kontakts,
nachdem ein neuer Anruf in optiClient eingegangen ist.

Hinweis:
Der MS-CRM-Workflow wird in optiClient immer in der Sparche dargestellt, in der
der MS-CRM-Server installiert ist.

Hinweis:
Um den MS-CRM-Workflow in optiClient anzuzeigen, muss auf dem Benutzer-
PC der Internet Explorer installiert sein.

Entitdtssuche in MS-CRM

Mit der MS-CRM-Integration haben optiClient-Benutzer die Méglichkeit, in den
Informationen des MS-CRM-Servers nach Entitaten zu suchen. Gefundene
Entitdten konnen in das Kontaktverzeichnis bzw. die Kontaktliste von optiClient
Ubernommen werden.

Hinweis:

Die Entitatssuche wird nur Uber die Kundendaten des MS-CRM-Servers ausge-
fuhrt. Daten von MS-CRM-Benutzern werden flr die Entitatssuche nicht bertick-
sichtigt.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Funktionen der MS-CRM-Integration

20

Rufnummernauflésung liber MS-CRM

Mit der MS-CRM-Integration kann optiClient Rufnummern anhand des Datenbe-
stands des MS-CRM-Servers in Namen auflésen; zum Beispiel, wenn ein neuer
Anruf in optiClient eingeht. Voraussetzung dafir ist, dass im MS-CRM-Server
mindestens eine Entitat vorhanden ist, die die MS-CRM-Integration der aufzul®-
senden Rufnummer zuordnen kann.

Die MS-CRM-Integration verwendet fiir die Rufnummernauflésung einen Fuzzy-
Suchalgorithmus. Dieser Suchalgorithmus sorgt dafiir, dass fiir eine Rufnummer
auch dann Entitaten gefunden werden kénnen, wenn eine individuelle Durchwahl
eines Telefonanschlusses nicht in den Daten des MS-CRM-Servers existiert,
wohl aber der zugehdrige Zentralanschluss mit der Durchwahl 0.

Dazu schneidet der Suchalgorithmus nacheinander einzelne Ziffern von der
gesuchten Rufnummer ab, solange die Rufnummernsuche erfolglos ist, und
hangt der verkurzten Rufnummer die Ziffer 0 an. Anschlieend wird die Suche fur
diese veranderte Rufnummer neu ausgefuhrt.

Beispiel:

In optiClient geht ein Anruf mit der Rufnummer +49 2404 901-123 ein, die Uber
die MS-CRM-Integration aufgeldst werden soll.

Im Datenbestand des MS-CRM-Servers ist aber keine Entitat vorhanden, die die
aufzulésende Rufnummer selbst enthalt. Es existiert lediglich eine Entitat mit der
Rufnummer +49 2404 901-0 — dem zugehdrigen Zentralanschluss. Diese Entitat
soll im Rahmen der Rufnummernauflésung fir den eingehenden Anruf gefunden
werden.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Funktionen der MS-CRM-Integration

Dazu arbeitete der Fuzzy-Suchalgorithmus folgendermal3en:

1.

Der Suchalgorithmus sucht nach der urspriinglichen Rufnummer +49 2404
901-123.

Diese Rufnummer ist im Datenbestand des MS-CRM-Servers nicht
vorhanden. Die Suche schlagt fehl.

Der Suchalgorithmus schneidet die letzte Ziffer der Rufnummer ab und
ersetzt sie durch eine 0.

Der Suchalgorithmus sucht jetzt nach der Rufnummer +49 2404 901-120.
Diese Rufnummer istim Datenbestand des MS-CRM-Servers wiederum nicht
vorhanden. Die Suche schlagt wieder fehl.

Der Suchalgorithmus schneidet eine weitere Ziffer von der Rufnummer ab
und ersetzt alle abgeschnittenen Ziffern durch insgesamt eine 0.

Der Suchalgorithmus sucht jetzt nach der Rufnummer +49 2404 901-10.
Diese Rufnummer istim Datenbestand des MS-CRM-Servers wiederum nicht
vorhanden. Die Suche schlagt wieder fehl.

Der Suchalgorithmus schneidet eine weitere Ziffer von der Rufnummer ab
und ersetzt alle abgeschnittenen Ziffern durch insgesamt eine 0.

Der Suchalgorithmus sucht jetzt nach der Rufnummer +49 2404 901-0.
Diese Rufnummer ist im Datenbestand des MS-CRM-Servers vorhanden.
Die Rufnummernauflésung liefert die gewiinschte Entitat.

Hinweis:

Das Arbeitsverhalten des Fuzzy-Suchalgorithmus kann in der Konfigurations-
datei crm. config an individuelle Anforderungen angepasst werden. Dazu
dienen die Einstellungen <MaxDigitsCutForFuzzyLookup> und <SuffixFor-
FuzzylLookup>.

Siehe Abschnitt 4.2, “Konfigurationsdatei crm.config anpassen”, auf Seite 33.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Komponenten der MS-CRM-Integration

3.2 Komponenten der MS-CRM-Integration

22

Die folgende Abbildung gibt Innen eine Ubersicht (iber die Komponenten, die fiir
die MS-CRM-Integration von optiClient verwendet werden, und wo sie in der
Lésungsumgebung platziert sind.

s SQL-Server
- A
Callout- N
Modul >
# # SQL-Skript
MS-CRM- Web .
Workflow ebservice | Datenbank
CRMMedia
A Webanwendung A ﬁ/ I
Initialisierungsprogramm
Oberflaichenmodul Provider Webservice-
Web-Workflow Verzeichnis
optiClient

Die einzelnen Komponenten der MS-CRM-Integration haben die folgenden
Aufgaben.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013
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Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Komponenten der MS-CRM-Integration

Callout-Modul

Das Callout-Modul ist im Kontext des MS-CRM-Servers aktiv und beobachtet
standig, ob ein Benutzer im MS-CRM-Server

e eine neue Rufnummer anlegt

* eine bestehende Rufnummer andert

* eine bestehende Rufnummer I6scht.
Tritt ein solches Ereignis ein,

e normalisiert es die neue oder gednderte Rufnummer und legt sie in
diesem Format in der Datenbank CRMMedia ab bzw.

¢ entfernt es die geléschte Rufnummer aus der Datenbank CRMMedia.

Datenbank CRMMedia

CRMMedia ist eine Datenbank des SQL-Servers. In ihr verwaltet die MS-CRM-
Integration die Rufnummern im normalisierten Format, die im MS-CRM-Server
abgelegt sind. Uber eine Abfrage der Datenbank CRMMedia kann der
Webservice effektiv ermitteln, welchen MS-CRM-Entitaten eine gegebene
Rufnummer zugeordnet ist.

Initialisierungsprogramm

Das Initialisierungsprogramm greift auf die Rufnummern zu, die im MS-CRM-
Server abgelegt sind. Es normalisiert sie und legt sie anschlieRend zusammen
mit der zugehdrigen Entitat-ID in der Datenbank CRMMedia ab.

Das Initialisierungsprogramm wird i.d.R. einmalig manuell wahrend der Instal-
lation der MS-CRM-Integration ausgefihrt, um die Bestandsrufnummern des
MS-CRM-Servers in die Datenbank CRMMedia zu Utbertragen.
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MS-CRM-Workflow

Hinweis:
Der MS-CRM-Workflow wird in optiClient immer in der Sparche dargestellt, in der
der MS-CRM-Server installiert ist.

Der MS-CRM-Workflow ist eine Webseite im IIS, die von optiClient aufgerufen
und angezeigt wird. Er stellt eine kontextabhangige Zusammenstellung verschie-
dener MS-CRM-Entitaten dar, die einer Telefonverbindung in optiClient
zugeordnet sind. Zu diesen Entitaten zahlen z.B. Kontakte oder Accounts.

AuBerdem kdnnen Uber den MS-CRM-Workflow kontextabhangige Aktionen im
MS-CRM-Server ausgeldst werden — z.B. das Anlegen eines neuen Kontakts,
nachdem ein neuer Anruf in optiClient eingegangen ist.

Oberflachenmodul Web-Workflow

Das optiClient-Oberflachenmodul Web-Workflow zeigt in optiClient die Webseite
MS-CRM-Workflow an. Dabei kann die Anzeige des MS-CRM-Workflows durch
Anrufinformationen des CTI-Providers und durch Eintradge im Anrufjournal
gesteuert werden.

Provider Webservice-Verzeichnis

Der optiClient-Provider Webservice-Verzeichnis greift zur Rufnummernauflésung
und zur Suche von MS-CRM-Entitaten auf den Webservice zu. Er kommuniziert
darlber hinaus mit verschiedenen anderen optiClient-Modulen. So tGbernimmt er
z.B. Suchkriterien vom Oberflachenmodul Verzeichnisse, wo sie vom optiClient-
Benutzer eingegeben werden.

SQL-Skript

Das SQL-Skript legt eine definierte Tabellenstruktur in der Datenbank CRMMedia
an. Es wird manuell ausgefihrt.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013

OpenScape Xpressions V7 optiClient & MS Dynamics CRM, Installationsanleitung



Uberblick iiber die MS-CRM-Integration
Komponenten der MS-CRM-Integration

Webanwendung

Die Webanwendung stellt optiClient die folgenden Dienste der MS-CRM-Integ-
ration zur Verfigung.

¢  MS-CRM-Workflow

¢ Webservice.

Webservice

Der Webservice ist im IS als Webanwendung eingerichtet. Er realisiert die
folgenden Dienste der MS-CRM-Integration und stellt sie optiClient als Weban-
wendung zur Verfligung.

e Entitatssuche
¢ Rufnummernauflésung.

Um eine Entitat im Datenbestand des MS-CRM-Servers zu suchen, definiert der
Benutzer in optiClient die gewtinschten Suchkriterien. Diese Suchkriterien
werden anschlieBend Uber den Webservice-Verzeichnis-Provider und den
Webservice an den MS-CRM-Server tbergeben. Der MS-CRM-Server flhrt
daraufhin die Suche aus und sendet die Suchergebnisse Giber den Webservice
und den Webservice-Verzeichnis-Provider zurlick an optiClient.

Um eine Rufnummer aufzuldsen, tbergibt optiClient die betreffende Rufnummer
im normalisierten Format Uber den Webservice-Verzeichnis-Provider an den
Webservice. Der Webservice bestimmt anschlieend lUber die SQL-Datenbank
CRMMedia, welchen MS-CRM-Entitaten die betreffende Rufnummer zugeordnet
ist. Die Daten dieser Entitaten fragt der Webservice daraufhin vom MS-CRM-
Server ab und sendet sie (iber den Webservice-Verzeichnis-Provider an
optiClient.
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4 Einrichtung der MS-CRM-Integration

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den folgenden Themen:

« Ubersicht tiber die Einrichtung ab Seite 27
* Vorbereitungen ab Seite 28
*  Rufnummernnormalisierung einrichten ab Seite 37
* Webanwendung einrichten ab Seite 44
e Wahlschaltflache integrieren ab Seite 49
e optiClient einrichten ab Seite 55
¢ MS-CRM-Integration testen ab Seite 60.

4.1 Ubersicht liber die Einrichtung

Die folgende Abbildung gibt Ihnen einen ersten Uberblick tber die Schritte, die
Sie fur die Installation der MS-CRM-Integration durchfiihren mussen.

1 Vorbereitungen

2 Rufnummernnormalisierung einrichten
3  Webanwendung einrichten

4  Wahlschaltflache integrieren

5 optiClient einrichten

6. MS-CRM-Integration testen
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Vorbereitungen | einrichten optiClient einrichten

‘ | |

4.2 Vorbereitungen

Bevor Sie mit der Installation der MS-CRM-Integration beginnen kdnnen, miissen
Sie die folgenden Vorbereitungen durchfiihren:

* |nstallationsdateien kopieren
* MS CRM 4.0: Konfigurationsdatei callout.config.xml anpassen

* MS CRM 4.0: Konfigurationsdatei Cycos.Crm.Callout.dll.config
anpassen

* MS CRM 4.0: Konfigurationsdateien flr das Callout-Modul verschieben
» Konfigurationsdatei crm.config anpassen

e MS CRM 4.0: Ubergabe von URL-Parametern freigeben.
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Vorbereitungen

e

Webanwendung integrieren Integration testen

einrichten optiClient einrichten
| |

Installationsdateien kopieren

Wahrend der Installation der MS-CRM-Integration werden Konfigurationsdateien
eingesetzt, die vorkonfigurierte Verzeichnispfade verwenden. Deshalb sollten Sie
alle Installationsdateien unter einem definierten Installationsordner ablegen.
Gehen Sie dazu folgendermalen vor:

1.

A31003-S2370-J105-2-31, 11/2013

Legen Sie auf dem MS-CRM-Server den folgenden Ordner an:
C:\cycos.

Gehen Sie in den folgenden Ordner der optiClient-Installationsdateien:
cyPHONE\Administration.

Kopieren Sie den darin enthaltenen Ordner Crm mit all seinen Dateien und
Verzeichnissen in das neue Verzeichnis:

c:\cycos.

Hinweis:

Legen Sie die Installationsdateien in einem anderen Ordner als C: \cycos
ab, mussen Sie vorkonfigurierte Konfigurationsdateien manuell anpassen.
Die Installationsanleitung weist Sie an entsprechender Stelle darauf hin.
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MS CRM 4.0:

Konfigurationsdatei callout.config.xml anpassen

In der Konfigurationsdatei callout.config.xml werden individuelle Grund-
einstellungen fir das Call-Out-Modul festgelegt. Passen Sie die Einstellungen
der Konfigurationsdatei callout.config.xml folgendermalen an:

1. Offnen Sie die Konfigurationsdatei callout.config.xml mit einem
Texteditor.

Sie finden diese Konfigurationsdatei im Ordner:
C:\cycos\Crm\CallOut.
2. Andern Sie den Inhalt der Datei folgendermaRen.
Ersetzen Sie
C:\Cycos\crm\Callout\Cycos.Crm.Callout.dll
durch
Cycos.Crm.Callout.dll.
3. Speichern Sie die Anderungen in der Datei und schlieRen Sie sie wieder.

Damit haben Sie den Inhalt der Konfigurationsdatei callout.config.xml fir
die Installation angepasst.
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MS CRM 4.0:

Konfigurationsdatei Cycos.Crm.Callout.dll.config anpassen

In der Konfigurationsdatei Cycos.Crm.Callout.dll.config werden indivi-
duelle Einstellungen fir das Call-Out-Modul festgelegt. Passen Sie die Einstel-
lungen der Konfigurationsdatei Cycos.Crm.Callout.dll.config folgender-
mafen an:

1. Offnen Sie die Konfigurationsdatei Cycos .Crm.Callout.dll.config mit
einem Texteditor.

Sie finden diese Konfigurationsdatei im Ordner:
C:\cycos\Crm\CallOut.

2. Andern Sie den Inhalt der Datei folgendermaRen.
Ersetzen Sie
<add key="CrmConfigFile" value="../config/crm.config"/>
durch

<add key="CrmConfigFile" value="C:/cycos/Crm/config/
crm.config"/>.

3. Speichern Sie die Anderungen in der Datei und schlieRen Sie sie wieder.

Damit haben Sie den Inhalt der Konfigurationsdatei
Cycos.Crm.Callout.dll.config fur die Installation angepasst.
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MS CRM 4.0:

Konfigurationsdateien fiir das Callout-Modul verschieben

Mehrere Dateien fir das Callout-Modul missen fur MS CRM 4.0 im Assembly-
Verzeichnis des MS-CRM-Servers abgelegt werden. Gehen Sie dazu folgender-
mafen vor.

1. Wechseln Sie auf dem Rechnersystem des MS-CRM-Servers in das
Verzeichnis C: \cycos\Crm\CallOut.

2. Verschieben Sie die folgenden Dateien in das Verzeichnis
<MS-CRM-Install>\ server\bin\assembly.

¢ (Cycos.Crm.Base.dll

* C(Cycos.Crm.Base.XmlSerializers.dll
¢ (Cycos.Crm.Callout.dll

* (Cycos.Crm.Callout.dll.config

* (Cycos.Crm.Telephony.dll

* Jlogdnet.dll

Das sind alle Dateien dieses Ordners bis auf callout.config.xml.
Damit haben Sie die ausgewahlten Dateien des Callout-Moduls an der richtige

Stelle des MS-CRM-Servers abgelegt. Um die noch (ibrig gebliebene Datei
callout.config.xml werden wir uns spater kimmern.
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Konfigurationsdatei cxrm.config anpassen

In der Konfigurationsdatei crm. config werden individuelle Grundeinstellungen
fir die Installationsumgebung festgelegt. Passen Sie die Einstellungen der Konfi-
gurationsdatei crm. config folgendermafien an:

1. Offnen Sie die Konfigurationsdatei crm. config mit einem Texteditor.

Sie finden diese Konfigurationsdatei unter den Installationsdateien im
Ordner:

crm\config.

2. Passen Sie in der Konfigurationsdatei die folgenden fett markierten Einstel-
lungen lhrer Installationsumgebung an:

Hinweis:

Sollten Sie nach der Installation der MS-CRM-Integration Anderungen an den
Parametern der crm. config vornehmen, missen Sie auf dem 11S-Server
die Website Microsoft CRM neu starten, um die geadnderten Einstellungen zu
aktivieren.

<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>
<Configuration>

<!I-- access to CRM server -->
<CrmBaseUrl>http://[[192.168.0.6]:5555/</CrmBaseUrl>
<CrmMajorVersion>3</CrmMajorVersion>
<User>[Administrator]</User>
<Password>[pass@word1]</Password>
<Domain>[ermdomain]</Domain>

<l-- SQL database connection string -->
<CRMMediaConnectionString>server=(local);uid=;pwd=; Trusted_Connection=yes;database=[CRMMedia]
</CRMMediaConnectionString>

<l-- parameters for phone number normalization -->
<InternationalAccessCode>[00]</InternationalAccessCode>
<CountryCode>[49]</CountryCode>
<LongDistanceAccessCode>[0]</LongDistanceAccessCode>
<AreaCode>[???]</AreaCode>
<NetworkAccessCode>[???]</NetworkAccessCode>
<SubscriberNumber>[???]</SubscriberNumber>

<l-- parameters for fuzzy number lookup -->
<MaxDigitsCutForFuzzyLookup>5</MaxDigitsCutForFuzzyLookup>
<SuffixForFuzzylLookup>0</SuffixForFuzzylLookup>

</Configuration>
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Die Parameter der Konfigurationsdatei crm. config haben die folgende
Bedeutung:

<l-- access to CRM server -->

<CrmBaseUrl> | Legt den Namen oder die IP-Adresse des Serverrechners fest, unter dem die MS-CRM-
Anwendung uber HTTP erreichbar ist.

Das sind nicht notwendigerweise alle Namen oder IP-Adressen die der Serverrechner
benutzt. Nur die Angabe innerhalb des IIS ist maRgeblich.

<CrmMajorVersion> | Definiert die verwendete Version von MS CRM Dynamics.

<User> | Legt das Benutzerkonto fest, unter dem das Initialisierungsprogramm
Cycos.Crm.FillDatabase.exe

auf die Rufnummern im MS-CRM-Server zugreift. Dieser Benutzer muss deshalb berech-
tigt sein, die Rufnummern im MS-CRM-Server zu lesen.

Vgl. Abschnitt 4.3, “Bestehende Rufnummern normalisieren”, auf Seite 42.

<Password> | Legt das Kennwort fest, das fir die Anmeldung mit dem festgelegten Benutzerkonto
<User> verwendet wird.

<Domain> | Legt die Doméane fest, zu dem das festgelegte Benutzerkonto <User> gehort.

Tabelle 1 Parameter der crm.config (Zugang zum MS-CRM-Server)

<!-- SQL database connection string -->

<CRMMediaConnectionString> | Legt den Connection-String fest, mit dem das Initialisierungsprogramm auf die Daten-
bank CRMMedia des SQL-Servers zugreift.

StandardméaRig wird fur den Zugriff auf die Datenbank CRMMedia die Windows-Authen-
tifizierung verwendet.

Vgl. Abschnitt 4.3, “Bestehende Rufnummern normalisieren”, auf Seite 42.

database | Legt den Namen der SQL-Datenbank fest, in der die MS-CRM-Integration Rufnummern
im normalisierten Rufnummernformat ablegt.
StandardméRig wird der Datenbankname CRMMedia verwendet.

Tabelle 2 Parameter der crm.config (Connection String fiir SQL-Server)

<l-- parameters for phone number normalization -->

<InternationalAccessCode> | Legt das internationale Prafix fest, das fiir den Installationsstandort gilt.

Dieses Prafix muss gewahlt werden, um mit einer Telefonverbindung das deutsche Tele-
fonnetz zu verlassen.

Beispiel: Fur Deutschland ist das internationale Prafix 00.

<CountryCode> | Legt das Landerpréfix fest, das fir den Installationsstandort gilt.
Beispiel: Fir Deutschland ist das Landerprafix 49.

Tabelle 3 Parameter der crm.config (Parameter fiir Rufnummernnormalisierung)
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<l-- parameters for phone number normalization -->

<LongDistanceAccessCode> | Legt das nationale Prafix fest, das fiur den Installationsstandort gilt.

Dieses Prafix muss gewahlt werden, um mit einer Telefonverbindung das eigene Ortsnetz
zu verlassen.

Beispiel: Flr Deutschland ist das nationale Prafix 0.

<AreaCode> | Legt die Ortsvorwahl ohne fiihrende 0 fest, die fiir den Installationsstandort gilt.
Beispiel: Fur die Stadt Alsdorf ist die Ortsvorwahl 2404.

<NetworkAccessCode> | Wurde von den Benutzern bei der Telefonnummerneingabe in das MS-CRM-System eine
Ziffer zur Amtsholung mit eingegeben, muss diese Ziffer in diesem Parameter angegeben
werden.

Achtung: | Wenn Sie fur diesen Parameter eine Ziffer angeben, miissen alle Telefonnummern im
MS-CRM-System mit dieser Ziffer eingegeben worden sein. Ist das nicht der Fall, werden
die Rufnummern des MS-CRM-Systems falsch normalisiert.

<SubscriberNumber> | Legt die Rufnummer des Amtsanschlusses fest., die fir den Installationsstandort gilt

Tabelle 3 Parameter der crm.config (Parameter fiir Rufnummernnormalisierung)

<!-- parameters for fuzzy number lookup -->

<MaxDigitsCutForFuzzyLookup> | Legt fest, wie viele Ziffern der Fuzzy-Suchalgorithmus von einer aufzulésenden Rufnum-
mer hochstens abschneidet. Konnte die betreffende Rufnummer bis dahin nicht aufgeldst
werden, bricht der Suchalgorithmus die Rufnummernauflosung ohne Suchergebnis ab.
Vgl. Abschnitt 3.1, “Rufnummernauflésung tiber MS-CRM?”, auf Seite 20.
Standardeinstellung: 5

<SuffixForFuzzyLookup> | Legt fest, mit welcher Ziffer der Fuzzy-Suchalgorithmus den abgeschnittenen Rufnum-
mernteil ersetzt.

Vgl. Abschnitt 3.1, “Rufnummernaufldsung tber MS-CRM”, auf Seite 20.
Standardeinstellung: 0

Tabelle 4 Parameter der crm.config (Parameter fiir Rufnummernnormalisierung)

3. MS CRM 4.0:
Andern Sie die Einstellung fiir <CrmMajorvVersion> von 3 auf 4.

Damit haben Sie die individuellen Grundeinstellungen fir die Installationsum-
gebung festgelegt.
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MS CRM 4.0:

Ubergabe von URL-Parametern freigeben

Das MS-CRM-Server blockiert in der Version 4.0 URL-Parameter, die optiClient
Ubergibt.

Gehen Sie folgendermalen vor, um die Ubergabe der betreffenden URL-
Parameter freizugeben.

1. Starten Sie den Registry-Editor auf dem Rechnersystem des MS-CRM-
Servers.

2. Wechseln Sie in den Registry-Schlussel:
HKEY_LOCAIL,_MACHINE\SOFTWARE\Microsoft\MSCRM
3. Weisen Sie dem Wert DisableParameterFilter den Eintrag 1 zu.

Sollte dieser Wert noch nicht vorhanden sein, legen Sie ihn vorher an.
Damit haben Sie die Ubergabe von URL-Parametern freigegeben.

Die Vorbereitungen fiir die Installation der MS-CRM-Integration sind jetzt
abgeschlossen.
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4.3 Rufnummernnormalisierung einrichten

Um Rufnummern effizient Uber den Datenbestand des MS-CRM-Servers aufzu-
I6sen, konvertiert die MS-CRM-Integration alle Rufnummern, die im MS-CRM-
Server abgelegt werden, in das sogenannte normalisierte Rufnummernformat.
Die so erzeugten Rufnummern legt die MS-CRM-Integration anschlie3end in
einer eigenen SQL-Datenbank ab.

Fuhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Rufnummernnormalisierung einzu-
richten:

e SQL-Datenbank einrichten
¢ Automatische Rufnummernnormalisierung einrichten

¢ Bestehende Rufnummern normalisieren.
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Rufnummernnormalisierung Wabhlschaltflache MS-CRM-
einrichten Webanwendung integrieren Integration testen

Vorbereitungen l
|

einrichten optiClient einrichten
| |

SQL-Datenbank einrichten

Richten Sie im SQL-Server als Erstes eine neue SQL-Datenbank ein, in der
spater die normalisierten Rufnummern abgelegt werden.

Hinweis:
Die folgenden Schritte missen Sie unter einem Benutzerkonto ausfihren, das
administrative Rechte fir den SQL-Server hat.

Gehen Sie folgendermalfen vor, um die SQL-Datenbank einzurichten:
1. Offnen Sie fiir den Microsoft SQL Server 2005 das Management Studio.

2. Erzeugen Sie auf dem SQL-Server eine neue SQL-Datenbank mit dem
Namen:

CRMMedia.

Hinweis:

Wollen Sie der SQL-Datenbank einen anderen Namen geben, missen Sie in
der Konfigurationsdatei crm. config die Angabe unter dem Eintrag
database entsprechend anpassen.

Siehe Abschnitt 4.2, “Konfigurationsdatei crm.config anpassen”, auf Seite 33.
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3. Fihren Sie in der neuen SQL-Datenbank CRMMedia das folgende SQL-
Skript aus:

Create_UniformTelecomNumberBase.sql.
Sie finden dieses Skript unter den Installationsdateien im Ordner:
Crm\SQL Scripts.

Das Skript legt in der SQL-Datenbank CRMMedia eine Tabelle an, in der die
MS-CRM-Integration spater die normalisierten Rufnummern ablegt.

4. Richten Sie die Zugriffsberechtigungen fiir alle MS-CRM-Benutzer so ein,
dass sie den Inhalt der SQL-Datenbank CRMMedia lesen und andern
kénnen.

Damit haben Sie die neue Datenbank CRMMedia angelegt und eingerichtet.
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Webanwendung integrieren Integration testen
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| |

Automatische Rufnummernnormalisierung einrichten

Um die Rufnummern des MS-CRM-Servers automatisch in das normalisierte
Rufnummernformat zu tberfithren und in der neuen SQL-Datenbank CRMMedia
abzulegen, verwendet die MS-CRM-Integration das Callout-Modul.

Installieren Sie das Callout-Modul folgendermal3en:

Achtung:

Das Callout-Modul greift mit dem Benutzerkonto auf den MS-CRM-Server zu, das
Sie in der Konfigurationsdatei crm. config angegeben haben (vgl. Abschnitt
4.2, “Konfigurationsdatei crm.config anpassen”, auf Seite 33). Dieser Benutzer
muss deshalb berechtigt sein, die betreffenden Rufnummern im MS-CRM-Server
zu lesen.

1. Uberprifen Sie, ob sich im folgenden Ordner des MS-CRM-Servers bereits
eine Datei mit dem Namen callout.config.xml befindet:

<MS-CRM-Install>\ server\bin\assembly.

« |stdiese Datei noch nicht vorhanden, verschieben Sie die Konfigurations-
datei callout.config.xml der MS-CRM-Integration in den beschrie-
benen Ordner.

Sie finden diese Datei im Ordner:

C:\cycos\Crm\CallOut.

» |st diese Datei bereits vorhanden, hdngen Sie den Inhalt der Konfigurati-
onsdatei callout.config.xml der MS-CRM-Integration an die beste-
hende Datei callout.config.xml des Ordners \assembly\ an.

Sie finden diese Datei im Ordner:

C:\cycos\Crm\CallOut.

Hinweis:

MS CRM 3.0:

Sollten Sie die Installationsdateien vorher nicht im Ordner c¢: \cycos
abgelegt haben, missen Sie in der Konfigurationsdatei
callout.config.xml den Pfad aller Ausdriicke
“C:\Cycos\crm\Callout\Cycos.Crm.Callout.dll“ entsprechend anpassen.
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2. Loschen Sie den inzwischen leeren Ordner C: \cycos\Crm\CallOut.

3. MS CRM 4.0 (Neuinstallation):
Wenn Sie das MS-CRM-4.0-System von der Version 3.0 hochgertistet haben,
kénnen Sie diesen Schritt Gbergehen.

Wenn Sie das MS-CRM-4.0-System komplett neu installiert haben, starten
Sie die Installation des MS-CRM-Systems und Reparieren Sie die beste-
hende MS-CRM-Installation. Diese Reparatur registriert die Datei
Microsoft.Crm.Platform.Callout.Base.dll im GAC.

4. Starten Sie auf dem IIS-Server die Website Microsoft CRM neu, um das
Callout-Modul zu aktivieren.

Damit haben Sie die automatische Normalisierung der Rufnummern eingerichtet.
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Bestehende Rufnummern normalisieren

Das Callout-Modul legt nur solche Rufnummern normalisiert in der neuen SQL-
Datenbank CRMMedia ab, die nach der Installation des Callout-Moduls neu im
MS-CRM-Server angelegt oder gedndert werden. In einem MS-CRM-Server
existieren jedoch i.d.R. bereits bestehende Rufnummern, die ebenfalls normali-
siert werden mussen.

Gehen Sie folgendermallen vor, um bereits existierende Rufnummern normali-
siert in die neue SQL-Datenbank CRMMedia zu Ubertragen:

Achtung:

Das Initialisierungsprogramm greift mit dem Benutzerkonto auf den MS-CRM-
Server zu, das Sie in der Konfigurationsdatei crm. config angegeben haben
(vgl. Abschnitt 4.2, “Konfigurationsdatei crm.config anpassen”, auf Seite 33).
Dieser Benutzer muss deshalb berechtigt sein, die betreffenden Rufnummern im
MS-CRM-Server zu lesen.

Achtung:

Das Initialisierungsprogramm greift mit der Windows-Authentifizierung auf die
Datenbank CRMMedia des SQL-Servers zu. Sie missen deshalb mit einem
Benutzerkonto am Rechnersystem angemeldet sein, das Schreibrechte fiir die
SQL-Datenbank CRMMedia hat.

Wollen Sie den Zugriff Gber die Windows-Authentifizierung nicht verwenden,
missen Sie in der Konfigurationsdatei crm.config den Inhalt des Tags
<CRMMediaConnectionString> entsprechend anpassen (vgl. Abschnitt 4.2,
“Konfigurationsdatei crm.config anpassen”, auf Seite 33).
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Starten Sie das Initialisierungsprogramm:
Cycos.Crm.FillDatabase.exe.

Sie finden das Initialisierungsprogramm unter den Installationsdateien im
Ordner:

Crm\Tools.

Es 6ffnet sich ein Programmfenster, dessen Textfelder bereits durch die
Einstellungen in der Konfigurationsdatei crm. config gefiillt werden.

Vergewissern Sie sich, dass die Informationen in den Textfeldern korrekt sind.

Wahlen Sie Start.

Das Programm normalisiert die Rufnummern, die zu diesem Zeitpunkt bereits
im MS-CRM-Server existieren, und legt sie in der neuen SQL-Datenbank
CRMMedia ab. Das kann je nach Menge der vorhandenen Rufnummern
mehr oder weniger Zeit bendtigen.

Sobald die Normalisierung der existierenden Rufnummern abgeschlossen
ist, wird im Ausgabebereich des Programmfensters eine entsprechende
Fertigmeldung ausgegeben.

Offnen Sie im SQL-Server die neue SQL-Datenbank CRMMedia. Die SQL-
Datenbank sollte jetzt die bereits existierenden Rufnummern in normali-
siertem Format enthalten.

Damit haben Sie die bereits im MS-CRM-Server vorhandenen Rufnummern
normalisiert in die neue SQL-Datenbank Gbertragen.
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4.4 Webanwendung einrichten

Die MS-CRM-Integration stellt optiClient ihre verschiedenen Dienste als Weban-
wendung bereit.

Fihren Sie die folgenden Schritte aus, um diese Webanwendung einzurichten:
*  Webanwendung installieren

* Versorgung der verbindungsbezogenen Daten einrichten
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Webanwendung installieren

Hinweis:
Die folgenden Schritte miissen Sie unter einem Benutzerkonto ausfiihren, das
administrative Rechte fur den IIS-Server hat.

Gehen Sie folgendermalfien vor, um im 1IS-Server die Webanwendung fir die
Dienste der MS-CRM-Integration einzurichten:

1. Offnen Sie den IIS-Manager.

2. Wahlen Sie die folgende Webseite aus:
MS CRM 3.0: Microsoft CRM v3.0
MS CRM 4.0: Microsoft Dynamics CRM

3. Legen Sie flr die Webseite ein neues virtuelles Verzeichnis an. Verwenden
Sie dabei

e Alias: cycos

e Path: C:\cycos\crm\web.

Hinweis:

Sollten Sie die Installationsdateien vorher nicht im Ordner c: \cycos
abgelegt haben, miissen Sie diesen Teil des Verzeichnispfads entspre-
chend anpassen

* Permissions: Read
e Executive Permissions: Script only
¢ Application Pool: <Applikationspool des MS-CRM-Servers>
e ASP.NET-Version
— MS CRM 3.0: 1.1
— MSCRM4.0:2.0
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4. MS CRM 4.0:

Fihren Sie auf dem MS-CRM-Server den folgenden Befehl aus, um das
Assembly Microsoft.Crm.Webservices.dll manuell dem GAC hinzu-
zufugen.

gacutil /i Microsoft.Crm.Webservices.dll

Achtung:

Wenn Sie mit dem MS-CRM-Server kein .NET-Framework SDK 2.0 installiert
haben, kdnnen Sie das Assembly nicht tGiber den Befehl gacutil zum GAC
hinzufligen.

Kopieren Sie in diesem Fall die DateiMicrosoft.Crm.Webservices.dll
aus dem Verzeichnis <MS-CRM-Install>\ setup nach
C:\Windows\Assembly.

Rufen Sie in einem Browser die folgende Adresse auf, um die neu angelegte
Webanwendung zu testen:
http://<MS-CRM-Server>:<Port>/cycos/configcheck. aspx.

Die Konfigurationsseite der MS-CRM-Integration sollte ohne Fehlermeldung
angezeigt werden.

Damit haben Sie die Webanwendung fiir den MS-CRM-Workflow erfolgreich
installiert.
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Versorgung der verbindungsbezogenen Daten einrichten

Im MS-CRM-Workflow kénnen kontextabhangig Telefonaktivitaten im MS-CRM-
System angelegt werden. Dabei konnen anrufbezogene Informationen bereits
automatisch in das Eingabeformular der neuen Telefonaktivitat Gbernommen
werden.

Hinweis:
Die folgenden Schritte mussen Sie unter einem Benutzerkonto ausfiihren, das
administrative Rechte fiir das MS-CRM-System hat.

Gehen Sie folgendermafen vor, um diese automatische Ubernahme von anruf-
bezogenen Informationen einzurichten:

1. Starten Sie die MS-CRM-Anwendung und wahlen Sie Settings >
Customization > Customize Entities.

2. Wahlen Sie die Entitdt Phone Call mit einem Doppelklick aus.

3. Wahlen Sie im neu gedffneten Fenster Entity: Phone Call in den Details
Forms and Views.

4. Wabhlen Sie Form mit einem Doppelklick aus.

5. Wahlen Sie im neu getffneten Fenster Form: Phone Call die Tatigkeit Form
Properties.

6. Markieren Sie im neu geoffneten Fenster Form Properties das Ereignis
OnLoad und wéhlen Sie Edit.
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7. Wahlen Sie im neu gedffneten Fenster Event Detail Properties die Option
Event is enabled.

8. Hangen Sie den Inhalt der Datei phonecall_onload.txt an das ggf.
schon existierende Skript an.

Sie finden diese Datei phonecall_onload. txt unter den Installationsda-
teien im Ordner:
Crm\config.

9. Wechseln Sie in das Register Dependencies und verschieben Sie die
folgenden Felder nach Dependent fields.

* Absender (Sender) * Fallig (Due)
* Bezug (Regarding) * Richtung (Direction)
* Dauer (Duration) ¢ Telefonnummer (Phone Number)

* Empfanger (Recipient)
10. Ubernehmen Sie die Einstellungen mit:
- OK
— OKim Fenster Form Properties
— Save and Close im Fenster Form: Phone Call.

11. Wahlen Sie im MenU des Fensters Entity: Phone Call den Eintrag Actions >
Publish.

Damit haben Sie die automatische Ubernahme von anrufbezogenen Informa-
tionen eingerichtet.
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4.5 Wahlschaltflache integrieren

Damit MS-CRM-Benutzer einfach aus lhrer MS-CRM-Benutzeroberflache
wahlen kénnen, stellt die MS-CRM-Integration in verschiedenen Fenstern der
MS-CRM-Benutzeroberflache eine Wahlschaltflache zur Verfigung.

Hinweis:
Die folgenden Schritte miUssen Sie unter einem Benutzerkonto ausfihren, das
administrative Rechte fir das MS-CRM-System hat.

Fuhren Sie die folgenden Schritte aus, um die Wahlschaltflache in die MS-CRM-
Benutzeroberflache zu integrieren:

* Konfigurationsdatei customization.xml sichern
¢ MS-CRM-Benutzeroberflache anpassen

» MS CRM 3.0: Anderungen in der MS-CRM-Benutzeroberflache
aktivieren

e MS CRM 4.0: Anderungen in der MS-CRM-Benutzeroberflache
aktivieren.
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Konfigurationsdatei customization.xml sichern

Um die Wahlschaltflache in die MS-CRM-Benutzeroberflache zu integrieren,
erganzen Sie spater im MS-CRM-Server den Inhalt der Konfigurationsdatei
customization.xml. Damit Sie im Fehlerfall die urspriinglichen Einstellungen
wiederherstellen kdnnen, missen Sie zuerst eine Sicherungskopie der Konfigu-
rationsdatei erstellen.

Gehen Sie folgendermallen vor, um eine Sicherungskopie der Konfigurations-
datei customization.xml zu erstellen.

1. Starten Sie die MS-CRM-Anwendung und wahlen Sie Settings >
Customization > Export Customization.

2. Exportieren Sie die aktuelle Konfigurationsdatei customization.xml Uber
die Exportoption Export All Customizations.

3. Speichen Sie die Konfigurationsdatei an einem sicheren Ort.

Damit haben Sie eine Sicherungskopie der Konfigurationsdatei customi -
zation.xml erstellt.
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MS-CRM-Benutzeroberfliche anpassen

In diesem Abschnitt erganzen Sie im MS-CRM-Server den Inhalt der Konfigura-
tionsdatei customization.xml. Sie verwenden dazu einen automatisierten
Mechanismus. Sie kdnnen von diesem Mechanismus an beschriebener Stelle
abweichen, wenn Sie die Anderungen manuell erganzen wollen.

Gehen Sie folgendermalen vor, um die Wahlschaltflache in die MS-CRM-Benut-
zeroberflache zu integrieren.

1. Rufen Sie in einem Browser die folgende Adresse auf:
http://<MS-CRM-Server>/cycos/configcheck.aspx.
Eine Konfigurationsseite der MS-CRM-Integration wird angezeigt.

2. Laden Sie Uber den Downloadlink der Konfigurationsseite die Konfigurations-
datei customization.xml, und sichern Sie sie in einem beliebigen lokalen
Ordner.

Hinweis:

Die Konfigurationsdatei customization.xml wird wahrend des Herunter-
ladens dynamisch durch die Konfigurationsseite generiert und enthalt
umgebungsabhangige Inhalte.

Hinweis:

Wenn Sie die Anderungen in der Konfigurationsdatei customization.xml
nicht automatisch, sondern manuell erganzen wollen:

Vergleichen Sie die gerade heruntergeladene Konfigurationsdatei mit einer

Kopie lhrer vorher erstellten Sicherungskopie. Ubernehmen Sie die automa-
tisch erzeugten Erganzungen von Hand in die Kopie |hrer Sicherungskopie.
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3. Starten Sie die MS-CRM-Anwendung und wahlen Sie Settings >

Customization > Import Customization.

Achtung:

Sichern Sie die Konfigurationsdatei customization.xml, bevor Sie
Anderungen daran vornehmen. Vgl. Abschnitt 4.5, “Konfigurationsdatei
customization.xml sichern”, auf Seite 50.

Importieren Sie die Konfigurationsdatei, die Sie gerade Uiber die Konfigurati-
onsseite geladen und lokal gespeichert haben. Verwenden Sie dabei die
Importoption Import All Customizations.

Hinweis:

Wenn Sie die Anderungen in der Konfigurationsdatei customization.xml
manuell erganzt haben:

Importieren Sie die Konfigurationsdatei, in die Sie die benétigten Anderungen
von Hand Ubernommen haben.

Damit haben Sie die Wahlschaltflache der MS-CRM-Benutzeroberflache hinzu-
geflgt.
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MS CRM 3.0:

Anderungen in der MS-CRM-Benutzeroberflache aktivieren

Nachdem Sie der MS-CRM-Benutzeroberflache die Wahlschaltflache hinzu-
gefligt haben, miissen Sie noch deren Anzeige aktivieren. Gehen Sie dazu flr
MS CRM Dynamics 3.0 folgendermalen vor:

1. Offnen Sie die Konfigurationsdatei web . config des MS-CRM-Servers in
einem Texteditor.

Sie finden diese Konfigurationsdatei bei Microsoft Dynamics CRM 3.0 Profes-
sional standardmaRig unter:

C:\inetpub\wwwroot.

Hinweis:

Sollte die Konfigurationsdatei web.config bei lhrer Installation nicht im
angegebenen Verzeichnis liegen, suchen Sie die Datei mit dem Datei-
Explorer. Wahlen Sie in den gefundenen Treffern dann die Konfigurations-
datei aus, die zum MS-CRM-Server gehort.

2. Suchen Sie in der Konfigurationsdatei den Wert ISVintegration im Dateiab-
schnitt appSettings.

3. Definieren Sie fir den Wert ISVintegration den Eintrag All.

Hinweis:
Eine detaillierte Beschreibung der mdglichen Einstellungen fir diesen Wert
ist in der Konfigurationsdatei selbst enthalten.

4. Sichern Sie die Anderung in der Konfigurationsdatei web . config.

5. Weisen Sie den Sicherheitsrollen aller MS-CRM-Benutzer, die die
Wahlschaltflache sehen sollen, das Privileg ISV Extensions zu.

Damit haben Sie fir MS CRM 3.0 die Wahlschaltflache fiir die betreffenden MS-
CRM-Benutzer in der MS-CRM-Benutzeroberflache aktiviert.
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MS CRM 4.0:

Anderungen in der MS-CRM-Benutzeroberflache aktivieren

Nachdem Sie der MS-CRM-Benutzeroberflache die Wahlschaltflache hinzu-
gefligt haben, miissen Sie noch deren Anzeige aktivieren. Gehen Sie dazu flr
MS CRM Dynamics 4.0 folgendermalen vor:

1. Starten Sie die MS-CRM-Anwendung und wahlen Sie:
Settings > Administration > System Settings.

2. Wechseln Sie in das Register Customization und konfigurieren Sie die
Einstellung Custom menus and toolbars.

3. Weisen Sie den Sicherheitsrollen aller MS-CRM-Benutzer, die die
Wahlschaltflache sehen sollen, das Privileg ISV Extensions zu.

Damit haben Sie fir MS CRM 4.0 die Wahlschaltflache in der MS-CRM-Benut-
zeroberflache aktiviert.

Sie haben damit alle serverseitigen Installationsschritte durchgefihrt. Fahren Sie
im nachsten Abschnitt mit der Konfiguration von optiClient fort.
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4.6 optiClient einrichten

Fir die MS-CRM-Integration mussen Sie Einstellungen in optiClient vornehmen.
Fuhren Sie dazu die folgenden Schritte aus:

¢ Webservice-Verzeichnis einrichten

¢ Web-Workflow einrichten
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Webservice-Verzeichnis einrichten

Um auf die Informationen des MS-CRM-Servers zugreifen zu kénnen, miissen
Sie in optiClient ein Webservice-Verzeichnis anlegen, das auf den MS-CRM-
Server zugreift.

Achtung:

optiClient ruft Daten aus einem Webservice-Verzeichnis i.d.R. Gber Internetver-
bindungen ab. Dieser Abruf kann einiger Zeit dauern, wenn eine grofte Daten-
menge aus Webservice-Verzeichnissen gelesen wird, oder die Internetver-
bindung relativ wenig Ubertragungsbandbreite zur Verfiigung stellt.

Als Folge kann sich in optiClient die Auflésung von Rufnummern verzégern, oder
eine unzureichend dimensionierte Internetverbindung zeitweise tberlastet
werden.

Gehen Sie folgendermallen vor, um ein Webservice-Verzeichnis einzurichten:

1. Starten Sie optiClient und 6ffnen Sie Uber den Anmeldedialog die Einstel-
lungen des Programms.

2. Wechseln Sie in das Einstellungen-Register Providermodule.

3. Fulgen Sie der Konfiguration das Providermodul Web Service Directory
Provider hinzu, wenn es noch nicht unter den hinzugefiigten Modulen aufge-
fuhrt wird.

4. Wahlen Sie unter den Providermodulen Web Service Directory Provider >
WS-Verzeichnisse.

5. Wahlen Sie das Pfeilsymbol = in der Schaltflache Hinzufiigen, und
anschlieBend im sich 6ffnenden Menu den Eintrag MS-CRM-Konfiguration
erzeugen.

Ein neuer Konfigurationsdialog 6ffnet sich.
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6. Geben Sie unter URL die Host-URL des MS-CRM-Servers einschlie3lich
Portnummer an, und bestatigen Sie die Eingabe mit OK.

Beispiel: http://CrmServer.company.com:5555

In der Verzeichnisliste wird ein neuer Eintrag mit dem Namen Microsoft CRM
angezeigt.

7. Stellen Sie sicher, dass das neue Webservice-Verzeichnis aktiviert ist.

Hinweis:

Das Webservice-Verzeichnis muss sich bei Anfragen am MS-CRM-Server
authentifizieren. Dazu verwendet es die Windows-Benutzer-Authentifizierung,
unter der sich der optiClient-Benutzer an seinem Benutzer-PC angemeldet hat.
Der optiClient-Benutzer muss sich deshalb an seinem Benutzer-PC unter einem
Benutzerkonto anmelden, das dazu berechtigt ist, auf die Informationen des MS-
CRM-Servers zuzugreifen.

Damit haben Sie das Webservice-Verzeichnis eingerichtet, tiber das optiClient-
Benutzer spater z.B. im MS-CRM-Server nach Entitaten suchen kénnen.
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Web-Workflow einrichten

Ein zentrales Funktionselement der MS-CRM-Integration ist der MS-CRM-
Workflow in optiClient. Dieser MS-CRM-Workflow ist als Webanwendung im 1IS
realisiert und ermoglicht in optiClient den webbasierten Zugriff auf Informationen
des MS-CRM-Servers.

AuRerdem kénnen Gber den MS-CRM-Workflow kontextabhangige Aktionen im
MS-CRM-System ausgeldst werden — z.B. das Anlegen eines neuen Kontakts,
nachdem ein neuer Anruf in optiClient eingegangen ist.

Gehen Sie folgendermalen vor, um in optiClient den Web-Workflow fir den MS-
CRM-Workflow einzurichten.

1.

Wechseln Sie im Einstellungen-Dialog von optiClient in das Register Oberfla-
chenmodule.

Fiigen Sie der Konfiguration das Oberflichenmodul Web-Workflow hinzu,
wenn es noch nicht unter den hinzugefiigten Modulen aufgefuhrt wird.

Wahlen Sie unter den Oberflachenmodulen Web-Workflow >
Konfiguration.

Wahlen Sie das Pfeilsymbol [z in der Schaltflache Hinzufiigen, und
anschlieBend im sich 6ffnenden Menu den Eintrag MS CRM Workflow
erzeugen.

Ein neuer Konfigurationsdialog 6ffnet sich.

Kontrollieren Sie die bereits voreingestellte Host-URL des MS-CRM-Servers,
und bestéatigen Sie sie dann mit OK.

In der Web-Workflow-Liste wird ein neuer Eintrag mit dem Namen Microsoft
CRM angezeigt.

Markieren Sie den Web-Workflow Microsoft CRM in der Web-Workflow-Liste
und wahlen Sie Bearbeiten.
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7. Passen Sie die Einstellungen im Bereich Web-Workflow-Fenster automa-
tisch offnen ... Ihren Wiinschen an.

8. Bestétigen Sie lhre Einstellungen mit OK.

9. Stellen Sie sicher, dass der Web-Workflow Microsoft CRM in der Web-
Workflow-Liste aktiviert ist.

10. Ubernehmen Sie die Einstellungen mit OK.
11. Starten Sie optiClient.
Sie haben den Web-Workflow fir den MS-CRM-Workflow eingerichtet.

Damit haben Sie alle Schritte fur die Installation der MS-CRM-Integration ausge-
fuhrt. Im folgenden Abschnitt testen wir abschlieRend noch die Funktion der MS-
CRM-Integration.
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4.7 MS-CRM-Integration testen

Der Test der installierten MS-CRM-Integration gliedert sich in die folgenden
Bereiche:

* Testen der Entitatssuche
e Testen der Rufnummernauflésung

e Testen der Wahlschaltflache

Testen der Entitatssuche

Gehen Sie folgendermalien vor, um die Entitédtssuche Gber die MS-CRM-Integ-
ration zu testen:

1. Starten Sie optiClient und 6ffnen Sie Uber den Anmeldedialog die Einstel-
lungen des Programms.

2. Wechseln Sie in das Register Providermodaule.
3. Wahlen Sie Web Service Directory Provider > WS-Verzeichnisse.

4. Wahlen Sie das Webservice-Verzeichnis MS CRM.

Hinweis:

Sollten Sie bei der Installation der MS-CRM-Integration einen anderen
Namen fir das zugehdrige Webservice-Verzeichnis vergeben haben, wahlen
Sie dessen Eintrag stattdessen aus.

5. Wahlen Sie Bearbeiten.

6. Wechseln Sie im Konfigurationsdialog des Webservice-Verzeichnisses in das
Register Suche.

7. Wahlen Sie Test.
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8. Wahlen Sie unter Suchbedingung z.B. den Eintrag LastName aus und geben
Sie unter Wert den Nachnamen eines Kontakts ein, der im MS-CRM-Server
angelegt ist.

Um zusatzliche einschrankende Bedingungen fir die Suche festzulegen,
definieren Sie einfach weitere Werte flr andere Suchbedingungen. Unter-
stutzte Suchbedingungen sind:

e Last Name ¢ Mobile Phone
¢ First Name e Home Phone
¢ Full Name e E-Mail

* Business Phone
9. Wabhlen Sie Test starten.
Im Ausgabefenster werden ausgegeben:
* Trace-Informationen Gber den Suchverlauf

¢ Informationen des gesuchten Kontakts.

Im Fehlerfall endet die Ausgabe im Ausgabefenster mit einer Fehlermeldung,
die klar auf den Funktionsfehler hinweist.

Die Entitatssuche arbeitet einwandfrei.

Hinweis:

Die Entitatssuche kann u.U. fehlschlagen, wobei die Ausgabe im Ausgabe-
fenster mit der folgenden Fehlermeldung endet:

Die zugrunde liegende Verbindung wurde geschlossen: Unbekannter
Fehler beim Empfangen.

Siehe in diesem Fall Abschnitt 5.1, “Fehlermeldung: Unbekannter Fehler
beim Empfangen”, auf Seite 65).
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Testen der Rufnummernauflésung

Gehen Sie folgendermallen vor, um die Rufnummernauflosung ber die MS-
CRM-Integration zu testen:

1. Wechseln Sie im Konfigurationsdialog des Webservice-Verzeichnisses
MS CRM in das Register Lookup.

2. Wabhlen Sie Test.

3. Geben Sie unter Wert eine Rufnummer an, die im MS-CRM-Server fiir einen
Kontakt angelegt ist. Verwenden Sie dabei das normalisierte Rufnummern-
format — wie z.B. bei +492404901100.

4. Wabhlen Sie Test starten.
Im Ausgabefenster werden ausgegeben:
* Trace-Informationen Uber die Rufnummernauflésung

¢ Informationen des Kontakts, dem die angegebene Rufnummer
zugeordnet ist.

Im Fehlerfall endet die Ausgabe im Ausgabefenster mit einer Fehlermeldung,
die klar auf den Funktionsfehler hinweist.

Die Rufnummernaufldsung arbeitet einwandfrei.

Hinweis:

Die Entitatssuche kann u.U. fehlschlagen, wobei die Ausgabe im Ausgabe-
fenster mit der folgenden Fehlermeldung endet:

Die zugrunde liegende Verbindung wurde geschlossen: Unbekannter
Fehler beim Empfangen.

Siehe in diesem Fall Abschnitt 5.1, “Fehlermeldung: Unbekannter Fehler
beim Empfangen”, auf Seite 65).
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Testen der Wahlschaltflache

Gehen Sie folgendermafien vor, um die Funktion der Wahlschaltflache in der MS-
CRM-Benutzeroberflache zu testen:

1.

Melden Sie sich am Benutzer-PC als MS-CRM-Benutzer an, der die Privi-
legien besitzt, die Schaltflache in der MS-CRM-Benutzeroberflache zu
benutzen. Vgl. Abschnitt 4.5, “MS CRM 3.0: Anderungen in der
MS-CRM-Benutzeroberflache aktivieren”, auf Seite 53.

Starten Sie optiClient, sodass es betriebsbereit ist.
Offnen Sie in lhrem Browser die MS-CRM-Benutzeroberflache.

Offnen Sie einen CRM-Kontakt, in dessen CRM-Kontaktdaten zwei Telefon-
nummern definiert sind — z.B. Geschaftlich und Mobil.

Wahlen Sie die Wahlschaltflaiche @) in der Werkzeugleiste des gedffneten
Kontakts.

Es o6ffnet sich ein Auswahldialog, in dem lhnen die Rufnummern angezeigt
werden, die fir den gedffneten Kontakt definiert sind.

Markieren Sie eine der angebotenen Rufnummern und wahlen Sie
anschlieRend Anrufen.

optiClient baut eine Verbindung zu der ausgewahlten Rufnummer auf.

Die Wahlschaltflache arbeitet einwandfrei.

Die MS-CRM-Integration ist funktionsfahig installiert.
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5 Fehlerbehebung

In diesem Kapitel finden Sie Hinweise dazu, wie Sie die folgenden bekannten
Fehler beheben kénnen.

* Fehlermeldung: Unbekannter Fehler beim Empfangen

Sollten die folgenden Informationen die beschriebenen Probleme nicht beheben,
oder haben Sie andere Probleme mit der Installation der MS-CRM-Integration,
wenden Sie sich an den fir Sie zustandigen Systemintegrator.

5.1 Fehlermeldung: Unbekannter Fehler beim Empfangen

Die Entitéatssuche kann u.U. fehlschlagen, wobei die Ausgabe im Testfenster des
Webservice-Verzeichnis-Providers mit der folgenden Fehlermeldung endet:

Die zugrunde liegende Verbindung wurde geschlossen:
Unbekannter Fehler beim Empfangen.

Gehen Sie folgendermallen vor, um diesen Fehler zu beheben:

1. Offnen Sie die folgende optiClient-Konfigurationsdatei in einem Texteditor:
_.<Benutzer>.<Standort>.xml

Sie finden diese optiClient-Konfigurationsdatei standardmaRig unter:
C:\Dokumente und Einstellungen\<Benutzer>\Anwendungsdaten
\Cycos\CyPhone.

2. Andern Sie in der Konfigurationsdatei die Eintrage

<searchrequestkeepaliveenable>False</searchrequestkeepaliveenable>

<lookuprequestkeepaliveenable>False</lookuprequestkeepaliveenable>
nach
<searchrequestkeepaliveenable>True</searchrequestkeepaliveenable>
<lookuprequestkeepaliveenable>True</lookuprequestkeepaliveenable>.

3. Sichern Sie die Konfigurationsdatei mit den gemachten Anderungen.
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6 Tracing

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den folgenden Themen:

e Tracen der MS-CRM-Integration ab Seite 67
e Tracen der Serverkomponenten ab Seite 68
¢ Tracen von optiClient ab Seite 68.

6.1 Tracen der MS-CRM-Integration

Die Komponenten der MS-CRM-Integration stellen ein Tracing zur Verfigung.
Dieses Tracing ist in zwei Bereiche gegliedert:

e Tracen der Serverkomponenten
e Tracen von optiClient.

Fir die Fehlersuche in allen weiteren Systemkomponenten (SQL-Server, MS-
CRM-Server usw.) stellen die betreffenden Systeme ein eigenes Tracing bereit.
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6.2 Tracen der Serve

6.3 Tracen von optiC

rkomponenten

Die Serverkomponenten umfassen
e das Programm Cycos.Crm.FillDatabase.exe
* das Callout-Modul
* den MS-CRM-Workflow.

Um diese Serverkomponenten zu tracen, wird das Logging-Framework log4net
verwendet. Die so erzeugten Trace-Dateien werden im Verzeichnis
c:\\cycos\crm\Logs abgelegt.

Achtung:

Damit die Serverkomponenten die Trace-Dateien schreiben konnen, benétigt das
Benutzerkonto, unter dem die Komponenten ausgefuhrt werden, Schreibrechte
fur das Verzeichnis c: \\cycos\crm\Logs.

Das Benutzerkonto NETWORK SERVICES, unter dem der IIS lauft, bendtigt
diese Schreibrechte ebenfalls.

lient

Verwenden Sie den Trace-Monitor BSTrcMon, um die Komponenten von
optiClient zu tracen. Dieser Trace-Monitor wird mit optiClient im folgenden
Verzeichnis installiert:

<optiClient-Install >\ Tracemonitor.
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7 Mogliche Anpassungen fur die MS-CRM-Integration

In diesem Kapitel finden Sie Informationen zu den folgenden Themen:

* Konfigurationsdateien flr die MS-CRM-Integration ab Seite 69

¢ Konfigurationsdatei crm.config anpassen ab Seite 69
» Konfigurationsdatei entities.config anpassen ab Seite 70
» Konfigurationsdatei context.config anpassen ab Seite 70.

7.1 Konfigurationsdateien fir die MS-CRM-Integration

Die Installation der MS-CRM-Integration verwendet die folgenden teilweise
vorkonfigurierten Konfigurationsdateien.

e crm.config
e entities.config
e context.config.

Der Inhalt dieser Konfigurationsdateien steuert die generelle Funktionsweise der
MS-CRM-Integration.

Sie finden die Konfigurationsdateien im Ordner:
<MS-CRM-Install>\Config.

7.2 Konfigurationsdatei crm.config anpassen

Vor der Installation der MS-CRM-Integration muss der Inhalt der Konfigurations-
datei crm. config immer individuell der Installationsumgebung angepasst
werden. Dazu finden Sie alle nétigen Informationen im Abschnitt 4.2, “Vorberei-
tungen”, auf Seite 28.
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7.3 Konfigurationsdatei entities.config anpassen

Achtung:
Die Konfigurationsdatei entities.config darf nur von entsprechend qualifi-
zierten Personen angepasst werden.

Die Konfigurationsdatei entities. config definiert die MS-CRM-Entitaten und
deren MS-CRM-Attribute, die von der MS-CRM-Integration bertcksichtigt
werden. Damit bestimmen die Eintrage in dieser Konfigurationsdatei, auf welche
MS-CRM-Informationen die MS-CRM-Integration bei einer Rufnummernauf-
I6sung oder Entitatssuche zugreift.

Soll die MS-CRM-Integration neben den bereits vorkonfigurierten MS-CRM-
Eintragen weitere MS-CRM-Entitaten und MS-CRM-Attribute berlcksichtigen,
muss diese Konfigurationsdatei entsprechend erweitert werden.

Eine Einschrankung der bereits vorkonfigurierten MS-CRM-Entitaten und MS-
CRM-Attribute ist ebenfalls moglich, indem die betreffenden Eintrage aus der
Konfigurationsdatei geléscht werden.

7.4 Konfigurationsdatei context.config anpassen

Achtung:
Die Konfigurationsdatei context . config darf nur von entsprechend qualifi-
zierten Personen angepasst werden.

Die Konfigurationsdatei context . config definiert die Beziehungen zwischen
den verschiedenen MS-CRM-Entitaten. Damit bestimmen die Eintrage in dieser
Konfigurationsdatei, welche MS-CRM-Informationen im MS-CRM-Workflow
angezeigt werden.
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