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1 Allgemeine Hinweise @sc

1 Allgemeine Hinweise

ASC steht im Kontext dieses Dokuments flr die ASC Technologies AG, deren Tochtergesell-
schaften, Niederlassungen und Vertriebsbiiros. Deren aktuelle Ubersicht kann auf der Webseite
unter https://www.asctechnologies.com eingesehen werden.

ASC Ubernimmt keinerlei Gewahr fir die Aktualitat, Korrektheit, Vollstandigkeit oder Qualitat der
in den Anleitungen bereitgestellten Informationen.

ASC kontrolliert regelmaBig den Inhalt der veréffentlichten Anleitungen auf Ubereinstimmung
mit der beschriebenen Hard- und Software. Dennoch kdnnen Abweichungen nicht ausgeschlos-
sen werden. Notwendige Korrekturen sind in den nachfolgenden Auflagen enthalten.

Einige Aspekte der ASC-Technologie werden in allgemeiner Form beschrieben, um das Eigen-
tum und die vertraulichen Informationen und/oder Geschaftsgeheimnisse von ASC zu schitzen.

Die Softwareprogramme und Anleitungen von ASC sind urheberrechtlich geschiitzt. Alle Rechte
an den Anleitungen sind vorbehalten, auch die der Reproduktion und/oder Vervielfaltigung in
jeglicher Form, sei es fotomechanisch, drucktechnisch oder auf digitalen Datentragern. Dies gilt
auch fur Ubersetzungen. Nachdruck der Anleitungen, vollstandig oder auszugsweise, ist nur mit
schriftlicher Genehmigung von ASC gestattet.

MaRgebend ist, soweit nicht anders angegeben, der technische Stand zum Zeitpunkt der Aus-
lieferung von Software, Geraten und Anleitungen durch ASC. Technische Anderungen ohne ge-
sonderte Ankundigung bleiben vorbehalten. Bisherige Anleitungen verlieren ihre Gultigkeit.

Es gelten die Allgemeinen Verkaufs- und Lieferbedingungen von ASC in ihrer jeweils glltigen
Fassung.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 5/68
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2 Einleitung

Salesforce ist ein internationaler Anbieter von Cloud-Computing-Lésungen fir Unternehmen.
Salesforce bietet Software and Platform as a Service an. Die Produkte und Dienstleistungen
von Salesforce sind mandantenfahig und sollen Unternehmen helfen, Mitarbeiter, Kunden und
Produkte zu vernetzen.

Mit der Salesforce-Integration kdnnen Sie die Aufzeichnung steuern. Sie kénnen die Konversa-
tionen zu den Kontakten zuordnen und zur Kundenstammpflege verwenden. Die Aufzeichnun-
gen koénnen aulRerdem fir die Transkription und fur Keyword Spotting zur Analyse herangezo-
gen werden. Innerhalb der Salesforce-Anwendung kénnen Sie nach Aufzeichnungen suchen
und wiedergeben.

Informationen zur Konfiguration der Integration fiir die Aufzeichnung finden Sie in der jeweiligen
Administrationsanleitung.

Fir die Nutzung mit Salesforce missen Sie zusatzlich folgende Konfigurationen in der Applikati-
on System Configuration vornehmen:

» Server konfigurieren, Informationen zur Konfiguration finden Sie in der jeweiligen Adminis-
trationsanleitung der Integration.

* PBX-Modul PHONEapp aktivieren, weitere Informationen zur PBX-Konfiguration finden Sie
in der jeweiligen Administrationsanleitung der Integration.

* PHONEapp konfigurieren, siehe Kapitel "PHONEapp konfigurieren”, S. 44
» Telefone konfigurieren, siehe Kapitel "Telefone konfigurieren", S. 49
» Zusatzdaten konfigurieren, siehe Kapitel "Zusatzdaten konfigurieren”, S. 51

 Integration konfigurieren und aktivieren, Informationen dazu finden Sie in der jeweiligen Ad-
ministrationsanleitung der Integration.

» Aufzeichnungsprofil im Recording Planner anlegen, siehe Recording Planner konfigurieren

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 6/68
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3.1

3.2

Voraussetzungen

Fir die Konfiguration und Nutzung der Applikation von Salesforce miissen folgende Vorausset-
zungen erflllt sein:

* Die Installation des Betriebssystems muss nach unseren Vorgaben erfolgt sein, siehe In-
stallationsanleitung Konfiguration Windows Server 2012 R2 oder Windows Server 2016.

 Die Installation der neo-Aufzeichnungssoftware muss nach unseren Vorgaben erfolgt sein,
siehe Installationsanleitung fir Systembetreiber Installation Aufzeichnungssoftware von
ASC.

» Die Konfiguration der Integration muss nach unseren Vorgaben erfolgt sein, siehe die je-
weilige Administrationsanleitung der Integrationslésung.

Fir die Nutzung der Salesforce-Applikation missen Sie zusatzlich folgende Konfigurationen in
der Applikation System Configuration vornehmen:

+ PHONEapp konfigurieren, siehe Kapitel "PHONEapp konfigurieren”, S. 44
» Telefone konfigurieren, siehe Kapitel "Telefone konfigurieren", S. 49
» Zusatzdaten konfigurieren, siehe Kapitel "Zusatzdaten konfigurieren”, S. 51

» Aufzeichnungsprofil im Recording Planner anlegen, sieche Recording Planner konfigurieren

Lizenzen

Lizenzname Anzahl

PHONEapp universal for recording control per 1 Lizenz pro Aufzeichnungssystem
system

PHONEapp for Salesforce 1 Lizenz pro Aufzeichnungssystem
Recording Control Access system license 1 Lizenz pro Aufzeichnungssystem
oder oder

Recording Control Access software license 1 Lizenz pro gleichzeitigem Benutzer
Search & Replay Access system license 1 Lizenz pro Wiedergabeserver
Search & Replay Access software license 1 Lizenz pro gleichzeitigem Benutzer

Tab. 1: ASC-Lizenzen

Unterstiitzte Integrationen

Die Erweiterung mit der Salesforce-Applikation kann mit allen Integrationen genutzt werden, die
die Funktion Record on Demand unterstutzen.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 7168



4 Installation ‘\Asc
4 Installation
41 Salesforce-Anwendung installieren

4.2

4.21

Sie kdnnen die Applikation aus dem Salesforce appexchange herunterladen.

1. Offnen Sie lber einen Browser die folgende URL:
https://appexchange.salesforce.com/appxListingDetail?listingld=aON3A00000EcrSGUAZ

2. Kilicken Sie auf die Schaltflache Get It Now.

Starting at €10 EUR per user per month

RATING LISTED ON LATEST RELEASE
(0) 2/25/2019 11/21/2018

CATEGORIES
Customer Service

Voice, video & chat recording | Transcription | Quality
management

ASC's neo recording suite captures, saves, analyzes and archives multiple
communication channels including mobile voice, video, and chat for financial
institutions, contact centers and public safety organizations.

Abb. 1: Download der Applikation Uber appexchange

Folgen Sie dem Assistenten, um das Paket herunterzuladen und zu installieren.
3. Fuhren Sie die Installation bzw. jedes Upgrade als Admin only durch.

Fihren Sie die Installation als Administrator aus, um Zugriffsprobleme zu vermeiden.

SSL-Zertifikat installieren

Fir das neo-System wird ein signiertes SSL-Zertifikat von einer Stammzertifizierungsstelle be-
notigt, sonst kann die Verbindung von Salesforce zum Aufzeichnungsserver nicht aufgebaut
werden. Das Zertifikat muss der Betreiber des neo-Systems auf den entsprechenden DNS-Na-
men ausstellen lassen und es auf dem Aufzeichnungsserver mit dem Certificate Import Tool
einspielen. Der DNS-Name des neo-Systems, fur das das Zertifikat ausgestellt wurde, muss
als Device Endpoint in der Salesforce-Konfiguration verwendet werden.

Kundenspezifisches HTTPS-Zertifikat importieren

Falls Sie ein kundenspezifisches Zertifikat verwenden mdchten, kdnnen Sie dieses mit dem
Programm certimporter.exe importieren.

1. Wechseln Sie in den Ordner C:\Program Files (x86)\ASC\ASC Product Suite\scripts.
2. Offnen Sie die Datei certimporter.exe.
= Das Fenster Certificate Import Tool erscheint.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 8/68
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| £ Certificate Import Tool

About  Current Certificate  Import Certificate

HTTPS Trust
PBX Certificate
PEX Trust
Generate Certificate
Generate CSR
Reset all with self signed

Certificate 48
Y ,I: + ]

:] k - ; ()}

\‘\:‘y

HTTPS certificate

We use the term 'HTTPS certificate’ for the certificate which is displayed in the browser when opening a neo
website.
This certificate is used by the GlassFish application server to secure the connection between server and client

(browser).

N

Abb. 2: Certificate Import Tool

Folgende Formate werden unterstitzt:
« PKCS12
* X.509/Private key

X.509/Private key importieren
1. Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den MenlUpunkt HTTPS Certificate.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Import Certificate.

3. Liegt ihr Zertifikat als X.509/Private key vor, wahlen Sie die Option Certificate X.509 (RSA

Private key).

4. Klicken Sie neben dem Feld Certificate X.509 auf die Schaltflache , um lhr Zertifikat auszu-

wahlen.

| £ Certificate Import Tool

HTTPS Certificate About Current Certificate  Import Certificate
HTTPS Trust
PBX Certificate
PEX Trust
Generate Certificate
Generate CSR
Reset all with self signed () PKCS12 (@) Certificate X, 509 (RSA Private key)

Import Certificate used for HTTPS

Qutput keystore glassfish3\glassfish\domains\enterprisecore\configikeystore. jks

Keystore PKC512

Certificate X509

RSA Private key PKCS8/DER. 7

Impart Exit

Abb. 3: X.509importieren

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Import.

= Das Fenster zur Eingabe des Passworts flir den Private Key erscheint.

Password *

FPlease insert private key password

Abb. 4: Passwort fir den Private Key eingeben

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12
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£

6. Geben Sie das Passwort fur Ihren Private Key ein.
Sollten Sie kein Passwort verwenden, kdnnen Sie das Feld leer lassen.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache OK, um das Passwort zu bestatigen.
= Die Meldung Uber den erfolgreichen Import erscheint.

Success *

‘https.crt’ was successfully imported into output keystore 'keystore,jks'.
4

Abb. 5: Meldung - Erfolgreicher Import

8. Klicken Sie auf die Schaltflache OK, um die Erfolgsmeldung zu bestatigen.

9. Kilicken Sie auf die Schaltflache Exit, um das Programm zu verlassen.

10. Starten Sie den Glassfish-Server neu, damit das Zertifikat Gbernommen wird.

11. In der Registerkarte Current Certificate konnen Sie das aktuell glltige Zertifikat Gberprifen.

| £/ Certificate Import Tool - O *

i About Current Certificate  Import Certificate

PBX Certificate

PEX Trust Current HTTPS Certificate

Generate Certificate o
Generate CSR Version 3

Reset al with self signed Serial Number 01:57:D2:9CB0:3C
Signature Algorithm SHA256withRSA

C=DE
O=ASC Technologies AG
QOU=ASC

CN=192.168.5.168
Validity Not before: Mon Oct 17 14:27:46 CEST 2016
© Not after: Wed Oct 10 14:27:46 CEST 2046

C=DE

Issuer

Export

Abb. 6: Aktuell glltiges HTTPS-Zertifikat iberprifen

4.21.2 PKCS12 importieren
1. Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menupunkt HTTPS Certificate.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Import Certificate.
3. Liegt ihr Zertifikat als PKCS12 Keystore vor, wahlen Sie die Option PKCS12.
4

Klicken Sie auf die Schaltflache neben dem Feld Keystore PKCS12, um Ihren PKCS12
Keystore auszuwahlen.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 10/68



4 Installation @sc

| £ Certificate Import Tool —

About  Current Certificate  Import Cer tificate

HTTPS Trust

PEX Certificate Import Certificate used for HTTPS
PEX Trust

Generate Certificate Output keystore C:\test\ASC_INSTALL \glassfish3\glassfish\domains \enterprisece
Generate CSR

Reset all with self signed (@) PKCS12 () Certificate X, 509 (RSA Private key)
Keystore PKC512
Certificate X509

RSA Private key PKCS8/DER. 7

Impart Exit

Abb. 7: PKCS12 Keystore importieren

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Import.
= Das Fenster zur Eingabe des Alias fir PKCS12 Keystore erscheint.

*

Please select pkes12 alias

Abb. 8: Alias bestatigen

6. Klicken Sie auf die Schaltflache OK, um den Alias zu bestatigen.
= Das Fenster zur Eingabe des Passworts erscheint.

Password *

" 1 Please insert pkes12 keystore password

Abb. 9: Passwort fir PKCS12 Keystore eingeben
7. Geben Sie das Passwort fur Inren PKCS12 Keystore ein.
Sollten Sie kein Passwort verwenden, kénnen Sie das Feld leer lassen.
8. Klicken Sie auf die Schaltflache OK, um das Passwort zu bestatigen.
9. Klicken Sie auf die Schaltflache Exit, um das Programm zu verlassen.
10. Starten Sie den Glassfish-Server neu, damit das Zertifikat ibernommen wird.
11. In der Registerkarte Current Certificate konnen Sie das aktuell glltige Zertifikat Gberprifen.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 11/68
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| £ Certificate Import Tool —

About Current Certificate  Import Certificate

O
>

HTTPS Trust
PBX Certificate .
e Current HTTPS Certificate
Generate Certificate o
Generate CSR. Version 3
et Serial Number 01:57-D2:0CB0:3C

Signature Algorithm SHA256withRSA

C=DE

O=ASC Technologies AG
QOU=ASC
CN=192.168.5.168

Not before: Mon Oct 17 14:27:46 CEST 2016
Not after: Wed Oct 10 14:27:46 CEST 2046

Issuer

Validity
C=DE "

Export

Abb. 10: Aktuell glltiges HTTPS-Zertifikat Gberpriifen
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5.1

5.1.1

Konfiguration

Salesforce-Anwendung konfigurieren
Damit die App genutzt werden kann, missen Sie folgende Schritte durchfihren:
* Meine Doméne bestétigen
« Anwendung automatisiert anlegen
— Neue verbundene Anwendung einrichten
— Vertrauenswiirdige CSP Site erstellen
— Remote Site Settings konfigurieren
» Lizenzen fiir installierte Pakete verwalten
* Remote-Einstellungen konfigurieren
» Berechtigungssétze zuweisen
» Seitenlayout zuweisen
« Tagging-Berechtigungen konfigurieren
» CustomCP-Felder konfigurieren

1.  Melden Sie sich im Browser an der Salesforce-Web-Oberflache als Administrator des Man-
danten von ASC an.

2. Wahlen Sie im Symbol Einstellungen auf der rechten oberen Seite den Menupunkt Setup.

Meine Domane bestatigen

Die Domane, die Sie fir Salesforce angelegt haben, muss immer als Meine Doméne bestatigt
sein.

1.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menupunkt
EINSTELLUNGEN > Unternehmenseinstellungen > Meine Doméne

EE E Setup Startseite  Objekt-Manager

» Integrationen
SETUP

» Benachrichtigungsgenerator ﬁ .
Meine Doméne
EINSTELLUNGEN ®
~ Unternehmenseinstellungen -
e — Meine Doméane Hilfe zu dieser Seite &

Datenschutzdetails

Feiertage Meine Domane Schritt 4

Geschaftsjahr Eine "Meine Domane” prasentiert die Marke Ihres Unternehmens und erhoht die Sicherheit Ihrer Daten, indem der URL Ihrer Salesforce-
Organisation kundenspezifisch gestattet wird. Eine "Meine Domane” ist auch fir viele Salesforce-Funktionen erforderiich

Geschdftszeiten

> Kalendereinstellungen )
I Step 4 Domain Deployed to Users

Meine Domdne

Spracheinstellungen Choose Domain Domain Domain
unt n - . Domain Ready for —> Deployed
nternehmensinformationen Name Testing to Users
Wichtige Aktualisierungen
S Edit My
» Datenklassifizierung Domain Settings
» Identitat
Ihr D lautet dev-ed. y
> Sicherneit ' e i om

]

Abb. 11: Meine Doméane bestatigen

2. Prifen Sie, ob die Schritte 1-4 schon mit dem Setup erfolgt sind.
3. Sollte die Doméane noch nicht mit Step 4 deployed sein, fihren Sie die Schritte 1-4 durch.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 13/68
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Anwendung automatisiert anlegen

In der aktuellen Version der Salesforce-Applikation kdnnen Sie Uber die Registerkarte Sefup
Verbindungen konfigurieren und aufbauen. Wenn Sie die passenden URLs eintragen und auf
die Schaltflache Execute klicken, erfolgt die Konfiguration automatisch.

Fir diese Konfiguration miissen Sie sich als Systemadministrator der Salesforce-Org anmelden.
1.  Wechseln Sie in die Registerkarte Setup.
= Die Parameter zur Konfiguration der Verbindungsdaten erscheinen.

bt
!! Asc Ale ¥ Suche... [ |*] LY o A Q
| EEE ASC Recording ASC User Management  Setup  Recordings ~  Lleads Accounts »  Kontakte -~  Opportunities ~  Mehr ¥ rd

~

| Enable Topic on Recording records to
allow internal Tagging

| A Topics are not enabled for Recordings

Execute

CSP Trusted Sites
A\ CSPTrusted Site is not enabled

Allow embedding the Audioplayer from following URL

Execute

Remote Site Settings

A Remote Site Setting is not enabled

Allow Salesforce-Connection to neo using following URL:

Execute

Connected App

A Connected App is not created

Create a Connected App to allow receiving Platform Events from
fellowing URL:

Contact E-Mall for the Connected App

Execute

> Third-Party Licenses

Abb. 12: Registerkarte Setup - Verbindungen konfigurieren

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 14 /68



5 Konfiguration @sc

Enable Topic on REcording records to allow internal Tagging

Enable Topic on Recording records to allow Aktivieren Sie die Option, um das interne Tag-
internal Tagging ging zu den Aufzeichnungen zu erméglichen.

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Execute, um die Konfiguration auszufihren.

CSP Trusted Sites

CSP Trusted Sites Geben Sie hier die URL ein, von der der Audio-
player eingebunden werden soll.

Klicken Sie auf die Schaltflache Execute.

Die CSP Trusted Sites werden mit allen Berechtigungen erstellt, sollten diese eingeschrankt
werden missen, kdnnen Sie die CSP-Einstellungen danach noch einmal editieren. Fur die Ver-
wendung mit ASC ist nur der media-src erforderlich.

1. Die Konfiguration der CSP Trusted Sites erfolgt in Bereich
EINSTELLUNGEN > Sicherheit > Vertrauenswiirdige Sites gemal3 CSP

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Execute, um die Konfiguration auszufihren.

Remote Site Settings

Remote Site Settings Geben Sie hier die URL ein, mit der die Sales-
force-app sich zum neo-System verbinden soll.

1.  Klicken Sie auf die Schaltflache Execute, um die Konfiguration auszufihren.

Connected App

Create a Connected App to allow receiving Geben Sie hier die ASCWebService Callback

Platform Events from following URL URL ein, um eine verbundene App zu erstel-
len, mit der Sie die Events der Plattform emp-
fangen koénnen.

Contact E-Mail for the Connected App: Geben Sie hier die E-Mail-Adresse des
Systemadministrators der Salesforce-Org ein.

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Execute, um die Konfiguration auszufiihren.
= Die neue verbundene App wird mit dem Namen ASC_NEO erstellt.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 15/68



5 Konfiguration A\ Asc

= Die Statusanzeigen wechseln auf grin.

EEE ASC Recording ASC User Management  Setup  Recordings s  leads ~»  Accounts s  More #

Enable Topic on Recording
records to allow internal

Tagging

~/ Topics are enabled for Recordings

CSP Trusted Sites

~ CSP Trusted Site is enabled

Allow embedding the Audioplayer from following
URL:

https: //salesforce-dev.asc-nec

Remote Site Settings

~ Remote Site Setting is enabled

Allow Salesforce-Connection to neo using hittps://salesforce-dev.asc-nec
following URL:

Connected App

" Connected App is enabled

Create a Connected App to allow raceiving https: //salesforce-dev.asc-neo.cloud/ASCWebService/_sfcallback
Platform Events from following URL:

Contact E-Mail for the Connected App: your-systemadmin@example.de

> Third-Party Licenses

Abb. 13: Registerkarte Setup - Verbindungen konfiguriert
Wenn die Konfiguration der Verbindungsdaten durchgelaufen ist und alle Statusbalken griin
angezeigt werden, kénnen Sie die erforderlichen Werte in der neo-Anwendung konfigurieren.

2. Wechseln Sie dazu in den Pfad
Setup > Apps > App-Manager > Connected App.

Erweitern Sie die Dropdown-Liste der Connected App ASC_NEO.
Klicken Sie auf den MenlUpunkt Anzeigen.

= In der Anzeige sehen Sie nun die folgenden Eintrage:

¥ API (OAuth-Einstellungen aktivieren)

Verbraucherschliissel IMVGIWEVWWOCSejBSDOVTONKGxpSrEWCy TzvHcMTRwbpfU1g7Vjhe SKLKJ 1151V IvUHmkwdwbFUS0.0.Scyyl Merbrauchergeheimnis 1AFGCIEAFCACTACADBBO2
Kopieren | Copy

Abb. 14: Key und Secret der connected App

. consumerkey = clientId

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 16 /68



5 Konfiguration A\ Asc

. consumer secret = client secret

5. Kopieren Sie die Werte Uber die Schaltflache Kopieren in die Zwischenablage und wech-
seln Sie in die neo-Anwendung, um die Daten zu Ubernehmen, siehe Kapitel "Applikatio-
nen-Modul konfigurieren", S. 58.

51.3 Lizenzen fiir installierte Pakete verwalten

Nach dem Einrichten der neuen verbundenen Anwendung mussen Sie den Benutzern fur die in-
stallierten Pakete die Lizenzen zuweisen.

1.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt
PLATTFORM-TOOLS > Paketerstellung > Installierte Pakete

:2: Setup Startseite  Objekt-Manager

SETUP
Installierte Pakete

AppExchange-Marktplatz

» Lightning Bolt

» Mobile Anwendungen

~ Paketerstellung

Installierte Pakete Installierte Pakete
Paketmanager Mit AppExchange konnen Sie vorab erstellie und Ki , testen, her und direkt in lhrer salesforce com-Umgebung instalieren.
Weitere Informaticnen zum won Paketen
Paketnutzung Amwendungen und Kemponenten werden in Paketen instaliert. Alle benutzerdefinierten Anwendungen, Registerkarten und benutzerdefinierten Objekte werden zunachst als
“In Entwicklung™ gekennzeichnet und nicht fur Ihre Benutzer i Dadurch haben Sie di it, sie vor der i zu testen und Sie konnen
~ Verbundene Anwendungen die Komponenten mithife der anderen Funktionen in Setup einzeln bereitstellen oder als Gruppe, indem Sie auf “Bereitstellen™ Kicken
OAuth-Verwendung Je nachdem, welche Links neben einem instalierten Paket angezeigt werden, kinnen auf dieser Seite unierschiediiche Aktionen ausgefiihrt werden
verbundener ‘Wenn Sie ein Paket entfernen michien, kicken Sie auf Wenn Sie Ihre P; wverwalten mochten, kiicken Sie auf Lizenzen verwalten
Anwendungen
Installierte Pakete
Verbundene
Aktion Publisher Ver Prafic Status Zulissige Lizenzen Verwendete Lizenzen Ablaufdatum
Anwendungen verwalten
ASC 5 Lauft nicht
. . DEinstaHieren “= AscRecorder Packagin 394 ascneo Aktiv 5 4 as” nicl
> Funktionseinstellungen ging
<
> Einstein

« Objekte und Felder Deinstallierte Pakete

. Es sind keine Datenarchive nicht instalierter Pakete vorhanden.
Auswahllistenwerte

Abb. 15: Installierte Pakete - Lizenzverwaltung

2. Kilicken Sie in der Zeile des Paketes AscRecorder auf die Schaltflache Lizenzen verwalten.

= Im folgenden Dialog werden die verfigbaren Benutzer angezeigt.

SETUP
Paketmanager

Benutzer hinzufiigen Hilfe zu dieser Seite &

AscRecorder
Anzeigen: Heue Ansicht erstellen

A|B|C/D|E/FIGH|IHJ|K/L|IM/N/OQ|P/QR|S|T|U|V W X|Y|Z| Andere | Alle

Verfiighbare Benutzer  Gezeigte auswahlen Auswahl der gezeigten aufheben Auswahl aufheben | Alle Benutzer hinzufiigen

Aktion Vollstindiger Name + Rolle Aktiv Profil
User, Integration v Analytics Cloud Integration User
O User, Security v Analytics Cloud Security User

Ausgewaihite Benutzer
Aktion Vollstindiger Name
User, Integration

~eechen

Abb. 16: Installierte Pakete - Benutzer hinzufligen

3. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen vor den Benutzern, denen Sie die Lizenzen zuweisen
mochten.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzuftigen.
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£

= Die Benutzer erscheinen in der Liste der lizenzierten Benutzer.

.e .
e Setu P Startseite

Objekt-Manager

AppExchange-Marktplatz
» Lightning Bolt
» Mobile Anwendungen
~ Paketerstellung

Installierte Pakete

SETUP
Paketmanager

Paketdetails

AscRecorder

Hilfe zu disser S=ite @)

5.1.4

paketmanager Zuriick zur verherigen Seita

Paketnutzung Paketname  AscRecorder Publisher  ASC Packaging

Status  Akfiv Zulissige Lizenzen 5
~ Verbundene Anwendungen

Ablaufdatum  Lauft nicht ab Verwendete Lizenzen 5

OAuth-Verwendung

verbundener A B/ CDEFGHI|JKLMNOP QRS T UV W X Y Z Andere Alle
Anwendungen Lizenzierte Benutzer Benutzer hi Mehrere Benutzer entfernen

Verbundene Aktion  Vollstindiger Name * Rolle Aktiv Profil

Anwendungen verwalten Enifernen User Integration e Analytics Cloud Integration User

» Funktionseinstellungen
> Einstein
~ Objekte und Felder

Auswahllistenwerte

Abb. 17: Installierte Pakete - Benutzer hinzufligen

Berechtigungssatze zuweisen

Damit die Benutzer mit der Anwendung arbeiten kdnnen, missen Sie diesen Berechtigungen
zuweisen. Hier kdnnen Sie die Rechte fiir einen Berechtigungssatz konfigurieren und die
Benutzer zuordnen.

1. Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menupunkt
VERWALTUNG > Benutzer > Berechtigungssétze

E E E Setu s} Startseite =~ Objekt-Manager

Lightning-Nutzung

Optimierungseption

SETUP
Berechtigungssatze

VERWALTUNG

~ Benutzer Hilfe zu dieser Seite @

Berechtigungssatze
Benutzer

Auf dieser Seite kénnen Sie Berechtigungssatze erstellen, anzeigen und verwalten
Benutzerverwaltungseinstellul
Dariber hinaus kénnen Sie einem Benutzer uber die mobile Anwendung SalesforceA Berechligungssatze zuweisen. Laden Sie SalesforceA im App
Store oder in Google Play herunter: [0S | Android

All Permission Sets - | Bearbeiten | Lischen | Heue Ansicht erstelien =1

Berechtigungssatzgruppen

Berechtigungssatze

il Neu| 1) alslelplelfrlelHlidlklLimin|olrplalrls|T|ulv|w|x|Y]|z|Andere [ANe]
Rollen

[ axtion Berechtigungssatzbezeichnung * Beschreibung Lizenz
Warteschlangen [ Duplizieren  ASC Admin User ~

= . Dupiizieren  ASC Normal User
Offentliche Gruppen L] oup

D Duplizieren  Auftragsverwaltung fiir Agenten Lesezugriff auf alle durch die Auftragsver. Lightning Order Management User

Abb. 18: Verwaltung - Benutzer - Berechtigungssatz erstellen

2. Klicken Sie in der Liste auf den Eintrag ASC Normal User, um die Benutzer zuzuweisen.
= Der Berechtigungssatz ASC Normal User &ffnet sich.

Berechtigungssatz

ASC Normal User

| Einstellungen suchen...

Hilfa zu dieser Saits

*® || Dup\izieren!‘ verwaltan |

Berechtigungssatz-Ubersicht

Beschreibung API-Name ASC_Mormal_User
Lizenz Namespace-Prafix ascneo
Sitzungsaktivierung Erstellt von  System Admin , 05.06.2020, 11:35
erforderlich

Zuletzt gedndert von  System Admin  05.06.2020, 11:35

Abb. 19: Verwaltung - Benutzer - Berechtigungssatze Zuweisungen verwalten
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3. Klicken Sie auf die Schaltflache Zuweisungen verwalten.
= Die Liste der schon zugeordneten Benutzer 6ffnet sich.

Zugewiesene Benutzer Hilfe zu dieser Seite &
ASC Normal User

« Zuriick zu: Berechtigungssatz

A|lB C/D|IE|F/ G H|I|J KL MHNOP|QIR S T|U WV W X Y|Z Andere | Alle

I gen hinzufii Iz isungen entfernen

I:l Aktion Vollsténdiger Name 4 Alias Benutzername Letzte Anmeldung Rolle Aktiv  Profil Manager
[ ' Bearbeiten | Anmekden System Admin mk systemadmin-of-sf@emai.com 30.04.2020, 07:45 v Pariner App Subscription User n
Z i entfernen

AlB CDIE|F G H|I|J KL MMNOP QRS T|UWV W X Y|Z Andere Alle
Abb. 20: Verwaltung - Benutzer - Berechtigungssatze Zuweisungen hinzufiigen

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Zuweisungen hinzufiigen, um dieser Gruppe ASC Normal
User neue Benutzer hinzuzufligen.

= Eine Liste von verfligbaren Benutzern 6ffnet sich.

=
A
el Hilfe zu dieser Seite €
Alle Benutzer
Anzeigen: [ e Benutzer = iten | Neue Ansicht erstellen
A|B|G|D|E|F[G|H[I|J[K|L|M|N|O|P|[Q|R[S|T|U|V|W|X|Y|Z]|Andese Al
I Zuwaisan I Abbrachen
ion Vollstindiger Name + Alias  Benutzername Letzte Anmeldung Rolle Aktiv Profil Manag--
Akt
) . Lo . _ Analytics Cloud
Bearbetten User, Security sec  insighlssecurity@00d5i000000niphuaa.com v Securty User
_ N N - _ Analytics Cloud
User, Integration integ  integration@00dSi000000nk i
Bearbetten User, Integration integ integratien@00d5i000000nlphuaa. con vd Integration User

Abb. 21: Verwaltung - Benutzer - Berechtigungsséatze zuweisen (Beispiel)

5. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen vor den Benutzern, die Sie dieser Gruppe ASC Normal
User zuordnen mdchten.

6. Klicken Sie auf die Schaltflache Zuweisen.
= Es erscheint eine Erfolgsmeldung und die Benutzer erscheinen in der Liste.

=

Zuweisungsiibersicht Hilfe zu dieser Seite &

ASC Normal User

[ e Der Berechtigungssatz ASC Nermal User wurde 2 Benutzern zugewiesen.

Fertig
Vollstindiger Name: Benutzername Benutzerlizenz Meldung
Integraticn User integratien@00d5i000000niphuaa com Analytics Cloud Integration User Erfolg
Security User insightssecurity@00d45i000000niphuaa. com Analytics Cloud Integration User Erfolg
Fertig

Abb. 22: Verwaltung - Benutzer - Berechtigungssatze - Liste der zugefligten Benutzer (Beispiel)

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Fertig, um zurlick in die Hauptansicht zu kommen.

8. Klicken Sie erneut auf den Eintrag ASC Normal User, um die Berechtigungssatze fur die
Gruppe zu sehen.
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Gruppenfeld Anwendungen

1. Im Gruppenfeld Anwendungen im Eintrag Objekteinstellungen kdnnen Sie die zugewiese-

nen Berechtigungen einsehen.

Startseite

Objekt-Manager

i Setup

VERWALTUNG
SETUP
< LT Berechtigungssatze
Benutzer
. ~
Benutzerverwaltungseinstellu Berechtigungssatz Hilfe 2u leser Saite @
Berechtigungssatzgruppen ASC Normal User
Berechtigungssitze | Einstellungen suchen, ® | | Duplizieren | Zuweisungen verwalten
Profile Berechtigungssatz-Ubersicht
Rollen Beschreibung APIName  ASC_Normal_User
Lizenz Namespace-Prifix  ascneo
Warteschlangen Sitzungsaktivierung Erstelitvon  System Admin 05.06.2020, 11:35
) . erforderlich
Offentliche Gruppen Zuletzt gedndert von  System Admin  05.06.2020, 11:35
» Daten
3 E-Mail Anwendungen
PLATTFORM-TOOLS Zugewiesene Anwendungen
Einstellungen, die angeben, welche Anwendungen im Anwendungsmeni
» Anwendungen angezeigt werden
. . Z verl A
» Funktionseinstellungen Einstellungen, die angeben, welche ver im
Anwendungsmeni angezeigt werden
> Einstein
Objekteinstellungen
. Berechfigungen zum Zugreifen auf Objekte und Felder sowie Einstellungen wie
> Objekte und Felder Begistarkadanyeriionarked v
Abb. 23: Verwaltung - Berechtigungen fir die Objekte priifen
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Objekteinstellungen.
= Die Liste der Berechtigungssatze erscheint.
~
VERWALTUNG
SETUP
v Benutzer Berechtigungsséatze
Benutzer
Benutzerverwaltungseinstellul Rechnungen Kein Zugriff 23 - -
Berechtigungssatzgruppen Rechnungsposten - 3 -
Rechtsgrundlagen der Datenverwendung Kein Zugriff 3 -
Berechtigungssatze Recording_Notifications Lesen, Erstellen - -
Profile Lesen, Bearbeiten 45 Sichtbar
Ressourcenabwesenheiten - 1 -
Rollen )
Ressourcenvoreinstelungen - 8 -
Warteschlangen Riickerstattungen Kein Zugriff 36 -
Abb. 24: Verwaltung - Berechtigungen fur die Recordings aufrufen
3. Klicken Sie auf den Eintrag Recordings.
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5.1.5

SETUP
Berechtigungssitze

Berechtigungssatz Hilfe zu dieser Seite &

ASC Normal User

|Q Einstellungen suchen... *® || Duplizieren || Z) i werwalten

Berechtigungssatz-Ubersicht * Objekteinstelungen | + | Recordings| -

Recordings

Registerkarteneinstell

Verfiighar Sichtbar

Objektberechtigungen

Name der Berechtigung Aktiviert
Lesen

Erstellen

Bearbeiten

Liéschen

Alle anzeigen

Alle andern

Feldberechtigungen

Feldname Lesezugriff Bearbeitungszugriff
Account

ASC Recording W

Called Phone Humber

Caller PFhone Number

Case

Abb. 25: Verwaltung - Berechtigungen fir die Recordings anzeigen

4. Hier sehen Sie die Berechtigungen der Benutzer der Gruppe ASC Normal User fir die
Aufzeichnungen.

Seitenlayout zuweisen

Im Object Manager kénnen Sie ein Seitenlayout konfigurieren.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Object Manager.

2. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Aufgabe.

it Setup Startseite  Objekt-Manager v
HH

SETUP

= . el Schemagenerator Erstellen w
i Objekt-Manager
47 Elemente, sortiert nach Bezeichnung
BEZEICHNUNG - API-NAME BESCHREIBUNG LETZTE ANDERUNG  BEREITGESTEL BENUTZERDEF ()
Account Account
Altivitat Activity
ASCConfiguration ASCConfiguration__c 13.11.2018 v v -
Aufgabe Task
Auftrag Order
Auftragsprodukt Orderltem
Autorisierungsformular AuthorizationForm
Autorisierungsformular - Datenverwendung  AuthorizationFormDataUse

Abb. 26: Object Manager - Aufgabe
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3. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Seitenlayouts.
= Eine Liste mit Seitenlayouts erscheint.

it Setup Startseite  Objekt-Manager
30

SETUP > OBJEKT-MANAGER
e
i Aufgabe

Details

seltenlayDUts Schnellsuche Neu Seitenlayoutzuweisung
1Elemente, sortiert nach Name des Seitenlayouts

Felder & Beziehungen "
NAME DES SEITENLAYOU... »  ERSTELLER GEANDERT VON

Seitenlayouts .
Task Layout Codeship Uat, 5/3/2018, 3:37 nachm. Codeship Uat, 5/4/2018, 9:37 vorm. v
Lightning-Datensatzseiten

Schaltfidchen, Links und
Aktionen

Abb. 27: Aufgabe - Seitenlayouts - Seitenlayouts zuweisen

4. Klicken Sie oben rechts auf die Schaltflache Seitenlayoutzuweisung.
= Die Liste zeigt die bisher zugewiesenen Seitenlayouts.

iii Setup Startseite  Objekt-Manager
B

- SETUP > OBJEKT-MANAGER
=
i Aufgabe
) Seitenlayoutzuweisung Hilfe zu dieser Seite &
Details Aufgabe
Felder & Beziehungen Die nachfolgende Tabelle zeigt die Seitenlayoutzuweisungen fur verschiedene Profile.
SSISREIONE I Zuweisung baarbsiten |
Lightning-Datensatzseiten
Profile Seitenlayout
Schaltfischen, Links und _ e curve R
. Customer Portal Manager Standard Task Lavout
Aktionen
Force.com - Free User Task Lavout
Kompakte Layouts Gold Partner User Task Layout
High Volume Customer Portal Task Layout
Feldsets Hiiah Volume Customer Portal User Task Lavout
Kundenportal-Manager Tesk Layout
Objektbegrenzungen Lesezugriff Task Layout
Lésungsmanager Task Layout
Datensatztypen Marketing-Benutzer Task Layout
Overage Customer Portal Manager Custom Task Layout
Suchlayouts Overage Customer Portal Manager Standard Task Layout
Overage High Volume Customer Portal User Task Layout
Ausldser Partnerbenutzer Task Lavout
> Partner Community Login User Tesk Lavout
Validierungsregein Partner Community User Task Lavout
Service Cloud Task Layout
Silver Partner User Task Layout
Standardbenutzer Task Layout
StandardmaRiger Platform-Benutzer Tesk Layout
Systemadministrator Tesk Layout
Vertragvorgesetzte Task Layout
Work.com Only User Task Layout w

Abb. 28: Seitenlayouts - Zuweisung bearbeiten

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Zuweisung bearbeiten.
= Es erscheint eine Liste mit Profilen.
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Setup Startseite  Objekt-Manager

SETUP > OBJEKT-MANAGER
=3
i Aufgabe

| | Seifenlayoutzuweisung bearbeiten ) Hilfe zu dieser Seite &) ,,'
. Aufgabe
Details 9
Die nachfolgende Tabelle zeigt die youtzy fir ver: Profile. Mit UMSCHALT+Klicken bzw. Klicken und Ziehen kénnen Sie einen Bereich
Felder & Beziehungen zusammenhangender Zellen auswahlen. Mit STRG+Klicken kidnnen Sie mehrere Zellen auswahlen, die nicht aneinander angrenzen. Wahlen Sie anschliefend ein
neues Seitenlayout aus dem Dropdown-Meni aus.
Seitenlayouts
Speichern | | Abbrechen
Lightning-Datensatzseiten
Schaltfischen, Links und Zu dendes Seitenlay 1 Ausgewahit 0 Geandert
Aktionen
Profile Seitenlayout

s G n s n
Kompakte Layouts Customer Portal Manager Standard Task Layout

Force.com - Free User Task Layout
Feldsets

Gold Partner User Task Layout
Objektbegrenzungen High Volume Customer Portal Task Layout

High Volume Customer Portal User Task Layout
Datensatztypen Kundenportal Manager Task Layout

Lesezugriff Task Layout
Suchlayouts Lésungsmanager Task Layout

Marketing Benutzer Task Layout
Ausldser Overage Customer Portal Manager Custom Task Layout

Overage Customer Portal Manager Standard Task Layout
Validierungsregeln Overage High Volume Customer Portal User Task Layout

Partnerbenutzer Task Layout

Partner Community Login User Task Layout

Partner Community User Task Layout

Service Cloud Task Layout

Silver Partner User Task Layout

Standardbenutzer Task Layout

StandardmaéBiger Platform-Benutzer Task Layout

T Tk
Vertragvorgesetzte Task Layout
Work.com Only User Task Layout )
Speichern | | Abbrechen

Abb. 29: Seitenlayout zuweisen

6. Markieren Sie das entsprechende Profil.
7. Wahlen Sie uber die Dropdown-Liste das zu verwendende Seitenlayout aus.
8. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

= Das Profil und das Seitenlayout des Benutzers erscheint jetzt in der Liste.
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5.1.6

Tagging-Berechtigung konfigurieren

Damit die Benutzer Zugriff auf die Tagging-Felder haben, missen Sie die Berechtigung dafir
setzen.

1.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menipunkt
VERWALTUNG > Benutzer > Berechtigungssétze

VERWALTUNG
~ Benutzer ZE0P . .
Berechtigungssitze
Benutzer ]
Benutzerverwaltungseinsteliul
i = Hilfe zu dieser S=ite @
Berechtigungssatzgruppen BereChtlgungssatze
I Berechtigungssatze Auf dieser Seite kiinnen Sie Berechtigungssatze erstellen, anzeigen und verwalten
Profile Darilber hinaus kbnnen Sie einem Benutzer Uber die mobile Anwendung SalesforceA Berechtigungssatze zuweisen. Laden Sie

SalesforceA im App Store oder in Google Play herunter: i0S | Android

All Permission Sets - | Baarbeiten | Lischen | Neue Ansicht erstellen =

Rollen

Warteschlangen

. . Neu €} alelc|olelFle|nli|sk[Lim|n|olrP|lalr|s|T|ulv iw|x|y|z|Andere [l
Offentliche Gruppen = 1A
. . P . .

> Daten Ll sesn el e Lizenz.
A

5 E-Mail |:| Duplizieren  Salesforce CMS-Integrationsadministrator Erteilt dem Administrator Datenzugriff und die Berechtigunge... Cloud In

|:| Duplizieren  Salesforce Console-Benutzer Salesforce Console-Benutzer aktivieren Sales C

PLATTFORM-TOOLS D Duplizieren  Service Cloud-Benutzer Gibt an, dass der Benutzer ein Service Cloud-Benutzer ist Service

|:| Duplizieren  Sicherhets-Center-Integ er Auf Sicherheits-Center zur Integration zugreifen Cloud I

> Anwendungen [] Duplizieren  StandardmaRige Einstein-Aktivititserfassung Zugriff auf die standardmafige Einstein-Aktivitdtserfassung  Standar

D Entf | Dupli... TaggingPermissionDemo

|:| Entf | Dupli... [TaggingPermissions v

> Einstein < >

» Funktionseinstellungen

Abb. 30: Verwaltung - Benutzer - Berechtigungssatze - TaggingPermissions

2. Klicken Sie auf den Eintrag TaggingPermissions. Falls der Eintrag noch nicht vorhanden
ist, klicken Sie auf Neu und legen Sie ihn an.

SETUP
Berechtigungssatze

Berechtigungssatz Hilfe zu dieser Saite &)

TaggingPermissions

| Einstellungen suchen * || Duplizi i bearbeiten || Zuwei verwalten

Berechtigungssatz-Ubersicht

Beschreibung APl-Name TaggingPermissicns
Lizenz Namespace-Prafix
Sitzungsaktivierung Erstellt wvon System Admin 30.04.2020, 07:38

erforderlich

Zuletzt gedndert von  System Admin 19.11.2020, 08:18

Anwendungen

Zugewiesene Anwendungen
Eil die welche A im A
angezeigt werden

Zugewiesene verbundene Anwendungen
Eil die welche ver A im
Anwendungsmend angezeigt werden

Objekteinstellungen
eifen auf Objekte und Felder sowie

Einstellungen wie Registerkartenverfigbarkeit

Anwendungsberechtigungen
Berechtigungen zum Durchfuhren anwendungsspezifischer Akfionen
wie "Callcenter verwalten™

Abb. 31: Berechtigungssatze - TaggingPermissions aufrufen

3. Klicken Sie auf den MenUpunkt Objekteinstellungen.
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SETUP
Berechtigungssitze

Rechtsgrundlagen der Datenverwendung Kein Zugriff 3 -
Recording_MNotifications Kein Zugriff - -
_ Lesen, Bearbeiten 45 Sichtbar
Ressourcenabwesenheiten - " -
Ressourcenvoreinstellungen - 2 -
Rickerstattungen Kein Zugriff 36 -
Rickerstattungspostenzahlungen Kein Zugriff peal -
Riickgabeaufirige Kein Zugriff 37 -
Riickgabeaufirags-Beleposten - 35 -
Riickgabeauftragsposten-Anpassungen - [+ -

Abb. 32: Berechtigungssatze - TaggingPermission fiir Recordings setzen

4. Klicken Sie auf den Eintrag Recordings.

Berechtigungssatz

TaggingPermissions

Hilfe zu disser Seite &)

| Einstellungen suchen... * | | | Dupizi i bearbeiten || Zuwei verwalten

Berechtigungssatz-Ubersicht * Objekteinstelungen | + | Recordings| -
Recordings | Bearbeiten |

Verfiighar Sichtbar

Objektberechtigungen

Name der Berechtigung Aktiviert
Lesen

Erstellen

Bearbeiten

Liéschen

Alle anzeigen

Alle andern

Feldberechtigungen

Abb. 33: Berechtigungssatze - TaggingPermission bearbeiten

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Bearbeiten, um die Berechtigungen zu setzen.
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Berechtigungssatz Hilfe zu dieser Seite @

TaggingPermissions

| Einstellungen suchen... * | | | Dupizi i bearbeiten || Zuwei verwalten

Berechtigungssatz-Ubersicht * Objekteinstelungen | + | Recordings| «

Recordings Speichern | | Abbrechen

Registerkarteneinstellung

Verfiighar Sichtbar

i

Objektberechtigungen
Name der Berechtigung Aktiviert
Lesen
Erstellen
Bearbeiten
Liéschen
Alle anzeigen
Alle andern

Feldberechtigungen

]
:
§ OooROM
H
§

Feldname

Account

ASC Recording W
Called Phone Humber
Caller PFhone Number
Case

Contact

customCPO1

customCPO2

10 A A AR EAAE
I dOOOOOn0

FustamDNR

Abb. 34: Berechtigungssatze - TaggingPermission bearbeiten

6. Setzen Sie hier den Zugriff auf die customCP-Felder, die Sie den Benutzern zur Bearbei-
tung zur Verfligung stellen mochten.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Einstellungen zu Gbernehmen.
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Labels fiir customCP-Felder andern

Damit die Benutzer erkennen, welche Informationen Sie in welchem customCP Feld eingeben
sollen, kénnen Sie die Bezeichnung der Felder umbenennen.

1.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menipunkt
PLATTFORM TOOLS > Benutzeroberfidche > Ubersetzungsworkbench > Uberschreiben

~ Benutzeroberflache
Aktionen und Empfehlungen
Aktionslinkvorlagen
Anwendungsmenii

Benutzerdefinierte
Bezeichnungen

Benutzeroberfliche
Einstellungen fiir Dichte
Einstellungen flr Pfad

Einstellungen fiir die
Datensatzseite

» Globale Aktionen

Lightning-
Anwendungsgenerator

Lightning-Erweiterung
Registerkarten

Registerkarten und
Bezeichnungen umbenennen

Schnelltexteinstellungen

Sites und Domanen

i

Themen und Branding
+ Ubersetzungsworkbench

Einstellungen fir
Ubersetzungssprachen

Exportieren
Importieren
I Uberschreiben

Ubersetzen

SETUP
Uberschreiben

Ubersetzungsworkbench

Uberschreiben

Hilfe zu disser Saite @

Erste Schritte mit der Ubersetzungsworkbench

1. Wenn Sie Elemente in mehreren Sprachen Oberschreiben midchten, wahlen Sie eine Sprache aus

2. Wahlen Sie eine Setup-Komponente aus.

3. Wahlen Sie, falls erforderfich ein Objekt und einen Aspekt aus. Beispielsweise hat eine Workflow-Aufgabe ein Objekt (Account, Kentakt
usw.) und einen Aspekt (Thema oder Kommentar) zum Filtern der iiberschreibbaren Begriffe

4. Doppelkicken Sie in die Uberschreibungsspalte, um neue Werte einzugeben. Mit der Tabulatortaste kdnnen Sie zur nachsten Zeile
springen

Wihlen Sie die Filterkriterien aus:

Sprache Deutsch

Setup- |Benut2erdeﬁnierte5 Feld V|
Komponente

Objekt |Recordmg Vl

Aspekt |Fe|dbezeichnuﬂg V‘

Speichern | Abbrechen

Master - F i ... Feldtyp Veraltet
Account Machschlagen({Account)

ASC Recording Texti50) (Externe ID}

Called Phone Number Text(255)

Caller Phone Number Text(255)

Case Machschlagen(Kundenvergang)
Contact Machschlagen(Kentakt)
customCPO1 Kundennummer Text(255)

custemCP02 Text(255)

customCP03 Text(255)

customCP04 Text(255)

custemCP0S Text(255)

Abb. 35: Benutzeroberflache - Ubersetzungsworkbench - Feldbezeichnungen iiberschreiben

2. Wahlen Sie im oberen Abschnitt die Filterkriterien aus:

Biindeln
Sprache
Setup-Komponente

Objekt
Aspekt

Wahlen Sie hier das Paket AscRecorder aus, in dem die Feldbe-
zeichnungen verflgbar sind.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Sprache, in der Sie die
Bezeichnung andern mdchten.

Wabhlen Sie aus der Dropdown-Liste den Eintrag Benutzerdefinier-
tes Feld.

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Eintrag Recording.

Wabhlen Sie aus der Dropdown-Liste den Eintrag Feldbezeich-
nung.

Tab. 2: Filterkriterien fur die Feldbezeichnungen

3. Mit einem Doppelklick kdnnen Sie den Bearbeitungsmodus des jeweiligen Feldes aktivie-

ren.

4. Klicken Sie dann auf den Stift und benennen Sie das entsprechende Feld um.
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5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Eingaben zu Ubernehmen.
= Die Erfolgsmeldung bestatigt den Vorgang.

Wihlen Sie die Filterkriterien aus:

Biindeln AscRecorder ~
Sprache Deutsch ~

Setup- |Benu12erdeﬁnier‘te5 Feld v|
Komponente

Objekt | Recording ~ |

Aspekt | Feldbezeichnung V|

l a Ihre Anderungen wurden gespeichert.

Masterfeldbezeichnung - Feldb b . Feldtyp Veraltet
Account Nachschlagen{Account)

ASC Recording W Text(50) (Externe ID}

Called Phone Number Text(255)

Caller Phone Number Text(255)

Case Nachschlagen{Kundenvergang)

Contact Nachschlagen(Kentakt)

customCP01 Kundennummer Text(255)

Abb. 36: Benutzeroberflache - Ubersetzungsworkbench - Feldbezeichnungen iiberschreiben

Die Felder erscheinen in der Benutzeroberflache im Bereich ASC User Management und
kdnnen jetzt zur Verfligung gestellt werden.

Seitenlayout konfigurieren
Im Objekt-Manager kdnnen Sie ein Seitenlayout konfigurieren.

1.  Wabhlen Sie im Setup die Registerkarte Objekt-Manager.

:EE Setup Startseite  Objekt-Manager

- S Schnellsuche Schemagenerator Erstellen w
= A
Objekt-Manager

101+ Elementz, sortiert nach Bezeichnung

Rechnungsposten InvoiceLine Standardobjekt -
Rechtsgrundiage der Datenverwendung DataUseLegalBasis Standardobjekt

Benutzerdefiniertes

Recordin, ascneo__Recording__c q 05.06.2020

E -- = Objekt 4 v
Ressourcenabwesenheit ResourceAbsence Standardobjekt Bearbeiten
Ressourcenvoreinstellung ResourcePreference Standardobjekt Léschen E

Abb. 37: Objekt-Manager - Recording-Objekt bearbeiten

2. Scrollen Sie bis zum Eintrag Recording und wahlen Sie am Ende der Zeile iber die Drop-
down-Liste den Eintrag Bearbeiten.

SETUP > OBJEKT-MANAGER
< .
2 Recording

Details Seitenlayouts Schnellsuche Neu  Seitenlayoutzuweisung
1 Elemente, sortiert nach Name des Seitenlayouts

Felder & Bezieshungen .
NAME DES SEITENLAYOUTS «  ERSTELLT VON GEANDERT VON

Seitenlayouts
aye Recording Layout v

Lightning-Datensatzseiten
Bearbeiten
Schaltfidchen, Links und

Aktionen Lésschen

Abb. 38: Seitenlayouts - Recording Layout - Bearbeitungsmodus aufrufen
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3. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Seitenlayouts.

4. Wabhlen Sie am Ende der Zeile des vorhandenen Recording Layouts Uber die Dropdown-
Liste den Eintrag Bearbeiten.

SETUP > OBJEKT-MANAGER
E3 .
) Recording

“, Dieses Recording ist verwaltet. Daher kbnnen Sie nur bestimmte Atiribute bearbeiten. Weitere Informationen anzeigen |

Details
i Mini-Seitenlayout Minikonsolenansicht | Hilfe zu dieser Seite

Felder & Beziehungen Recording Layout - syout |

Speichern v i Vorschau als... | Abbrechen | | £ Rilckadngia machen | /4 Wiederholen || [5] Layouteigensch
Seitenlayouts

Felder ~ @, Schnellsuche | [iobie Aktion-Name ®
Lightning-Datensatzseiten Schattfidchen Abstimmung Datei E-Mail Intlligente mobi... Loschen Heus Opportunity e

sehnellaktionen Anruf protokollieren || Datensatztyp dndem | Frage Link leue Aufgabe Heuer Account Ne
Schaltfidchen, Links und LT LoDy e ) Bearbeiten Druckvorschau Freigabe Load Additional Data | Neue Gruppe Heuer Kontakt P

; Lightning

Aktionen Torhm géng Benachrichtigunge. Duplizieren Inhaber dndern Load Transeript Neue Motiz Meuer Kundenvergang | 7L

Themenlisten < >
Kompakte Layouts T o
Feldsets
Objektobergrenzen

Hervorhebungsbereich
Datensatztypen
Seitenlayout anpassen

Verwandte Nachschlagefilter
Schnellaktionen im Salesforce Classic-

Suchlayouts Publisher

Suchlayouts fir Salesforce Post Datei Intelligente mobilgAktionen Link Abstimmung Frage
Classic

Ausldser Aktionen in Salesforce Mobile ungAightning

Experience *

Validierungsregein
Load Additional Data Load Transcript

Abb. 39: Recording Layout - Felder fur die Aktionen fiir Mobiles und Lightning Experience konfigurieren
5.  Wahlen Sie im oberen Gruppenfeld Recording Layout in der Liste den Eintrag Aktionen fiir
Mobile und Lightning.
= Die verfugbaren Schaltflachen werden angezeigt.

6. Ziehen Sie per Drag & Drop die entsprechenden Schaltflachen in das Gruppenfeld
Aktionen in Salesforce Mobile und Lightning Experience.

7. Die Felder fir die allgemeinen Zusatzdaten, die immer verflgbar sind, wie z. B. Rufnum-
mern und Richtung sowie die CustomCP-Felder sind vorkonfiguriert und missen nicht hin-
zugefugt werden.
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Aktionen in Salesforce Mobile und

Lightning Experience 1

Load Additional Data

Recording-Detail

# Informationen (Uberschrift nur beim Bearbeiten sichtbar

Load Transcript

Benachrichtigungen erhalten

5! Recording Name ~ GEN-2004-001234 Inhaber  Beispieftext
ASC Recording Id  Beispieftext Lead Beispietext
Contact  Beispietext Account  Beispiettext
Opportunity  Beispisttext Case  Beispiettext

Topics  Beispiettext

Start Time  25.11.2020, 14:39

Direction  Beispieftext

Caller Phone Number  Beispiettext

Called Phone Number  Beispieltext

# Tagging Information

customCPO1  Beispiettext customCP02  Beispiettext
customCP03  Beispiettext customCP04  Beispiettext
customCPO5  Beispietext customCPOE  Beispieftext
customCPO7  Beispiettext customCP08  Beispiettext
customCP08  Beispiettext customCP10  Beispiettext
customCP11  Beispieftext customCP12  Beispiettext
customCP13  Beispiettext customCP14  Beispiettext
customCP15  Beispieftext customCP16  Beispiettext
customCP17  Beispiettext customCP18  Beispiettext
customCP18  Beispietext customCP20  Beispieftext

Abb. 40: Recording Layout -Standardfelder flir das Tagging

8. Klicken Sie im oberen Gruppenfeld auf die Schaltflache Speichern, um die Konfiguration zu

speichern.

= Die Schaltflachen erscheinen in dem Recording-Layout in der Registerkarte Recordings.

5.2 System Configuration

Damit die Salesforce-Anwendung genutzt werden kann, missen Sie folgende Konfigurationen

im neo-System in der Applikation System Configuration vornehmen:

* Mandanten-Modul konfigurieren

Extension zuweisen, Web Service konfigurieren

» Angestellten-Modul konfigurieren
Extension zuweisen, Individuelle Funktionsrechte konfigurieren

« Server-Modul konfigurieren
API-Server konfigurieren

* PBX-Modul konfigurieren
PBX anlegen, PHONEapp aktivieren

* PHONEapp-Modul konfigurieren
PHONEapp konfigurieren

» Telefone-Modul konfigurieren

Telefone konfigurieren

» Zusatzdaten-Modul konfigurieren

Zusatzdaten als verflgbar und editierbar aktivieren

* Recording Planner konfigurieren (als 1st-tenant-admin durchfiihren)

Aufzeichnungsprofil fiir Gesprache einrichten und aktivieren

» Applikationen-Modul konfigurieren (als 1st-tenant-admin durchfiihren)

Salesforce-Anwendung einrichten und aktivieren

@| Grundlegende Informationen zur Bedienung der Applikation System Configuration finden Sie in
der Bedienungsanleitung fiir Administratoren Allgemeine Informationen System Configuration.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12

30/68



5 Konfiguration @sc

5.21 Applikation starten
Bei der Installationsroutine werden auf dem Desktop Verknipfungen zu den neo-Programmen
angelegt.

1. Um die Applikation direkt auf dem Server zu starten, doppelklicken Sie auf die Verknipfung
System Configuration.
Um von einem Rechner Uber Web auf die Applikation zuzugreifen, geben Sie im Browser
die folgende URL in die Adresszeile ein:
https.//<System-IP>/SystemConfiguration.
Falls Sie kundenspezifische Ports konfiguriert haben, missen Sie die Portangabe in die
URL einflgen:
https://<System-IP>:<Port>/SystemConfiguration.

Login

Benutzername*

Passwort*

Abb. 41: System Configuration - Web-Oberflache

Zur Installation und Konfiguration der Aufzeichnungslosungen missen Sie sich als Systembe-
treiber anmelden.

Login-Daten fir den Administrator des Systembetreibers:

Benutzername: system-admin

neo-Version < 6.3

Standard-Passwort: 1
Wenn vor einer Softwareaktualisierung auf eine neo-Version = 6.3
das Standard-Passwort 7 noch nie geandert wurde, muss beim
nachsten Login das Passwort geandert oder durch erneute Eingabe
bestatigt werden.
Wenn vor einer Softwareaktualisierung auf eine neo-Version = 6.3

das Standard-Passwort schon einmal geandert wurde, wird das ge-
anderte Passwort beibehalten.

neo-Version =2 6.3
Standard-Passwort: A$c123

Tab. 3: Login-Daten - Systembetreiber
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2. Melden Sie sich an der Web-Oberflache an.
= Das Hauptfenster System Configuration erscheint.
System Configuration X e SYSTEM PROVIDER
Mandanten + % Mandanten Allgemein v
Angestellte Name Typ
Rollen
* System Systembetreiber
Lizenzietung
Setup -
Laufwerke
Mehr -
Nachrichten
Datenbank-Manager
Abb. 42: System Configuration - Hauptansicht
5.2.2 Mandanten-Modul konfigurieren
Fir die Kommunikation zwischen dem Aufzeichnungssystem und der Salesforce-Anwendung
mussen Sie im Mandanten-Modul folgende Konfigurationen vornehmen:
» Extensions zuweisen (bei Multi-Mandanten-Systemen)
* Web Service einrichten
1.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den Menupunkt Mandanten.
Mandanten TR I S 1st-Tenant X
Angestellte Name
< Details* Extensions PBX-Agenten-IDs Chat-IDs Web Service Systen »
Rollen
~ System R
Lizenzierung PBX Extensions
Setup - Zndgenant Keine Datensétze gefunden
Laufwerke 3rd-Tenant
Mehr -
1st-Tenant
Nachrichten
Datenbank-Manager
Hinzufiigen v
- Zuriicksetzen
Abb. 43: Mandanten - Hauptansicht
5.2.21 Extension zuweisen

Damit das neo-System angerufen werden kann, missen Sie dem Mandanten eine Extension
zuweisen.

1. Markieren Sie in der Hauptansicht den Mandanten, dem Sie die Extensions zuweisen
mochten.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 32/68



Konfiguration

(Asc

£

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Extensions.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.

= Das folgende Fenster erscheint:

Extensions hinzufiigen ®

PBX

O Dateiimport

| salesforce |

Datei enthélt eine Uberschrift

Dateiname

® Manuelle Eingabe

Extensions oder Extension-Bereiche
getrennt durch " oder ;" (z. B. 3434,3535;

4000-4100)
40

[ vorhandene Liste der Extensions ersetzen

Hinzufiigen Abbrechen

Abb. 44: Mandanten Extensions zuweisen

4. Wabhlen Sie aus der Dropdown-Liste die PBX aus, in der die Extensions flr diesen Mandan-
ten konfiguriert sind.

Dateiimport

Wahlen Sie die Option, um Extensions aus einer vorhandenen Datei zu
importieren und der Extensions-Tabelle hinzufligen.
Folgende Dateiformate werden unterstitzt:

- zIP
. TXT
- csv

HINWEIS! Die maximale Anzahl von Extensions in einer Datei, ist
aus Performanzgriinden auf 2000 begrenzt. Sollten mehr Extensi-
on benoétigt werden, konnen Sie die Anzahl auf mehrere Import-
vorgénge verteilen.

Datei enthélt eine Uberschrift

Aktivieren Sie die Option, damit diese Struktur beim Einlesen erkannt
wird.

Die Datei darf nur eine Spalte beinhalten. Werden Kommas oder ande-
re Spalten-Trennzeichen in der Datei erkannt, ist die Datei nicht valide
und eine Fehlermeldung erscheint.

Dateiname

Um einen Dateiimport vorzunehmen, gehen Sie folgendermalfen vor:
+ Klicken Sie bei Dateiname auf die Schaltflache .
+ Klicken Sie auf die Schaltflache Datei auswéhlen.

» Wahlen Sie Uber den Explorer die entsprechende Datei aus und
klicken Sie auf die Schaltflache Offnen.

» Klicken Sie auf die Schaltflache ¥ Datei hochladen.
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Manuelle Eingabe Wahlen Sie die Option, um Extensions oder Extensions-Bereiche ma-
nuell einzugeben.

Fir den Import von Nummernbereichen missen Sie fir Start und Ende
des Bereichs die gleiche Anzahl Stellen angeben, z. B. 1-9, 10-99,
01-20, 001-200, 4000-5000. Falls die Eingabe tiber mehrere Stellen
notig ist, mussen Sie fuhrende Nullen angeben, z. B. 01-10, 010-100.

Die Eingaben mit Landervorwahlen als Nummernbereiche geben Sie
wie folgt ein:
+4984496800-+4984496810

HINWEIS! Die Anzahl der Stellen der Nummern miissen gleich
sein. Ergédnzen Sie fehlende Stellen mit fiihrenden Nullen.

HINWEIS! Es konnen keine Wildcards verwendet werden!

Vorhandene Liste der Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die Liste der Extensions zu er-
Extensions ersetzen setzen.

= Funktion ist aktiviert, die Eingabe ersetzt die Extensions der aus-
gewahlten PBX.

O = Funktion ist nicht aktiviert, die konfigurierten Extensions aller PB-
Xen werden behalten und die neuen Extensions werden zur selektier-
ten PBX hinzugefigt.

5. Klicken Sie auf die Schaltflache SchlieBen.
= Die konfigurierten Extensions erscheinen nun in der Detailansicht.

1st-Tenant X

< Details* Extensions PBX-Agenten-1Ds Chat-IDs Web Service »
PBX Extensions
Salesforce 40

Hinzufiigen Verwalten

Zuriicksetzen

Abb. 45: Mandanten-Modul - Registerkarte Extensions, konfigurierte Extensions

6. Klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflache Speichern, um die Eingaben zu spei-
chern.

Web Service API konfigurieren

Damit der Mandant den Web Service fur die Suche und Wiedergabe von Aufzeichnungen nut-
zen kann, missen Sie als Systembetreiber flir den jeweiligen Mandanten die Optionen konfigu-
rieren.

1. Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Mandanten.

2. Wahlen Sie in der Hauptansicht den Account des Mandanten aus, fur den Sie die Einstel-
lungen vornehmen mdchten.
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3. Klicken Sie auf die Registerkarte Web Service, um die Mdglichkeiten fir den Mandanten zu
konfigurieren.

SYSTEM PROVIDER

Letzte Anmeldung 12.11.2020 05:42:48

1st-tenant X

Details* Extensions PBX-Agenten-1Ds Chat-IDs Web Service »

Allgemeine Funktionen -

Testet die grundlegende Web-Service-Funktionalitat

Angestellte 4

Konversation -

Erlaubt den Export von Konversationen

Erlaubt die Suche von Konversationen iiber Web Service
Erlaubt den Export von Transkriptionen

[ Léschzeit fir Konversation setzen

[ Loschzeit fiir Pakete setzen

Konversationsparameter aktualisieren

Mandant 4
Konfiguration 4
Konversationen Exportserver -
Exportserver API-01 + -
Zuriicksetzen

Abb. 46: Web-Service-Funktionen fir den Mandanten

4. Aktivieren Sie die Kontrollkastchen der Funktionen, die aktiviert werden sollen.
= Funktion ist aktiviert
0O = Funktion ist nicht aktiviert

Gruppenfeld Allgemeine Funktionen
In diesem Gruppenfeld kénnen Sie die Testfunktion aktivieren.

Testet die grundlegende Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn Sie den Test der gene-
Web-Service-Funktionalitat rellen Web-Service-Funktionalitat zulassen mochten.

Gruppenfeld Konversation

In diesem Gruppenfeld kdnnen Sie die Funktionen fir die Suche und den Export von Konversa-
tionen Uber den Web Service konfigurieren.

Erlaubt den Export von Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn Sie zulassen mdchten,
Konversationen dass der Mandant Uber den Web Service Konversationen expor-
tieren kann.

HINWEIS! Wenn Sie diese Funktion aktivieren, miissen Sie im
Gruppenfeld Konversationen Exportserver einen Exportserver ein-
tragen.
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Erlaubt die Suche von Kon- Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn Sie zulassen mochten,
versationen (ber Web Ser- dass der Mandant tGiber den Web Service Konversationen suchen

vice kann.

Erlaubt den Export von Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, wenn Sie zulassen mdchten,

Transkriptionen dass der Mandant tUber den Web Service Transkriptionen expor-
tieren kann.

Léschzeit fiir Konversatio- Diese Option steht flr diese Integration nicht zur Verfligung.
nen setzen

Léschzeit fiir Pakete setzen Diese Option steht fur diese Integration nicht zur Verfligung.

Konversationsparameter  Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, wenn Sie zulassen méchten,

aktualisieren dass der Mandant uber den Web Service die Zusatzdaten fur Kon-
versationen aktualisieren kann. Dies bezieht sich auf die Zusatz-
datenfelder, die im PHONEapp-Modul als Tagging-Attribute und
Registerfelder konfiguriert sind.

Gruppenfeld Konversationen Exportserver

In diesem Gruppenfeld kénnen Sie den Exportserver konfigurieren, auf dem die Konversationen
liegen, die Uber den Web Service exportiert werden sollen.

Exportserver Klicken Sie rechts neben dem Feld Exportserver auf die Schaltfla-
che +.

Name ~

REC-04

REC-03

REC-02

REC-01

RC-02

RC-01

CTI-01

Zeilen pro Seite 20 |~ 1-7von7 = = o=

Abb. 47: Exportserver auswahlen
HINWEIS! Fir einen Exportserver muss zwingend die Eigenschaft Wiedergabe aktiviert sein.
Deshalb werden in der Liste nur Server angezeigt, die als Wiedergabeserver konfiguriert sind.

1. Wahlen Sie aus der Liste den Server aus, von dem die Konversationen exportiert werden
sollen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Der Name des Exportservers erscheint in der Detailansicht.

Informationen zur Konfiguration von Servern und Aufzeichnungsarchitekturen finden Sie in der
@l Administrationsanleitung fur Systembetreiber Konfiguration Server und Aufzeichnungsarchitek-
turen.
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3. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

5.2.3 Angestellten-Modul konfigurieren

@ Die folgende Konfiguration miissen Sie als Administrator des Mandanten ausfiihren.

Im Angestellten-Modul missen Sie folgende Konfiguration vornehmen:
» Extension konfigurieren
* Individuelle Funktionsrechte fiir die Zusatzdaten zuweisen

1. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den Menupunkt Angestellte.

2. Wahlen Sie den Angestellten fur den Sie die Konfiguration vornehmen maochten, im Beispiel
Salesforce.

5.2.31 Registerkarte Agentendaten
1. Klicken Sie auf die Registerkarte Agentendaten.

al © = + X Angesteliie v Aligemein v
endenten

Angestellte

Details* Agentendaten Account* Einstellungen Rollen Indi »
Organisationsstruktur
Salesforce

Rollen Agent s
Konversationsregeln 200000 1st-Tenant Telefonie -
Lizenzierung PBX salesforce v

Extension 10
Applikationen (max. 2500 Zeichen)
Recording Planner -
Laufwerke

PBX-Agenten-ID
Konversationen - (mex. 255 Zeichen)
Mehr -

< >

Nachrichten v

Zeilen pro Seite 50 |~ 1-2von2 "
Zuriicksetzen

Abb. 48: Angestellten-Modul - Extension zuweisen

2. Wahlen Sie im Gruppenfeld Telefonie die PBX Salesforce uber die Dropdown-Liste aus.

3. Geben Sie im Eingabefeld Extension die Extension ein, tber die telefoniert wird.
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5.2.3.2 Registerkarte Individuelle Funktionsrechte

1. Klicken Sie dann in die Registerkarte Individuelle Funktionsrechte.

Al © ® + X Angestelte v Allgemein v
ERndanes Test1, Salesforce X

Angestellte Personalnummer & Vorname ¢
< gen Rollen Individuelle Funktionsrechte Konversationsregeln Organi »
organisationsstruktur
Salesforce N
Rollen
Zusatzdaten -
Konversationsregeln 200000 1st-Tenant

Darf custemCPO1 sehen

Lizenzierun:
9 Darf customCPO1 editieren

Applikationen Darf customCPO02 sehen
. Darf customCP02 editieren

Recording Planner -
Darf customCP03 sehen

Laufwerke

Konversationen - Player M
Darf Lesezeichen anlegen

Mehr -
Darf Lesezeichen bearbeiten

. < >
Nachrichten v [ Darf Lesezeichen I8schen “

Zeilen pro Seite 50 | 1-2von2 . N
Zuriicksetzen

Abb. 49: Angestellten-Modul - Individuelle Funktionsrechte

Gruppenfeld Zusatzdaten
1. Scrollen Sie bis zum Gruppenfeld Zusatzdaten
2. Aktivieren Sie alle Rechte fur die Verwendung der Zusatzdaten.

Gruppenfeld Player
1. Scrollen Sie bis zum Gruppenfeld Player.
2. Aktivieren Sie alle Rechte fur die Verwendung der Zusatzdaten.

3. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Einstellungen zu Ubernehmen.

Player -

[ parf Lesezeichen anlegen

[J Darf Lesezeichen bearbeiten

[ Darf Lesezeichen léschen

[ parf stille-Abschnitt anlegen

[ Darf stille-Abschnitt bearbeiten

[ Darf stille-Abschnitt Idschen

[ parf schliisselwort bestatigen

Darf Sprachaufzeichnungen exportieren
[ parf Bildschirm- und Video-Aufzeichnungen exportieren
Darf Konversationsdaten exportieren

[ parf Session-Kategorie setzen

[ parf Chat-Aufzeichnungen und Textnachrichten exportieren

Abb. 50: Angestellten-Modul - Funktionsrechte fiir den Player
4. Aktivieren Sie die folgenden Rechte:

Darf Sprachaufzeichnungen exportieren

Darf Konversationsdaten exportieren

5. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Einstellungen zu Gbernehmen.
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5.2.4 Server-Modul konfigurieren

Fir die Nutzung der Salesforce-Anwendung mussen Sie im Server-Modul folgende Konfigurati-
on vornehmen:

» API-Server konfigurieren
» Aufzeichnungssteuerung aktivieren

» Wiedergabe-Server konfigurieren

5.241 Registerkarte Verwendung
1. Klicken Sie auf die Registerkarte Verwendung, um die Verwendungszwecke zu konfigurie-

ren.
< Details* Verwendung* Media Streamer Wiedergabeserver-Adresszuordnung ~ *
API-Server 4
Audioanalyse 4
Aufzeichnungssteuerung/Schltisselverwaltung 4
Datenverarbeitung 4
Wiedergabe 4
Virtualisierung 4

Speichern Zuriicksetzen

Abb. 51: Server - Registerkarte Verwendung

52411 Gruppenfeld API-Server

API-Server A

API-Server

APl-Server-Name* API-01
Speichererweiterungen
Pfad % Server ¥
Ll
NAS 2 REC-02

[0 Wiedergabe per Telefon
Abb. 52: Gruppenfeld API-Server

Der ASC-API-Server ist ein Dienst innerhalb der neo-Software.

Der ASC-API-Server bietet nicht nur die Schnittstelle fir die internen Module, auch die Client-
Applikationen kommunizieren Uber diese Schnittstelle mit definierten Kommandos mit dem neo-
System.
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Der ASC-API-Server ist aulRerdem fur die Wiedergabe Uber den WEB-Browser zustandig. Erst
wenn der ASC-API-Server gestartet ist, kann der Wiedergabeserver aktiviert werden und der
entsprechende ASC-API-Server kann fur die Wiedergabe tber die Web-Applikationen zugewie-
sen werden.

Parameter Wert/Beschreibung

API-Server Aktivieren Sie das Kontrollkastchen um den API-Server zu starten.
= Funktion ist aktiviert. Sie miissen das Eingabefeld API-Server
ausfullen.
O = Funktion ist nicht aktiviert.

API-Server-Name Geben Sie hier den Namen ein, unter dem der Server im System
angezeigt werden soll. Der Anzeigename ist frei wahlbar und eine
Art Pseudonym.
Dieser API-Server wird im Web Service als Export-Server hinter-
legt.

5.241.2 Gruppenfeld Aufzeichnungssteuerung/Schliisselverwaltung

Aufzeichnungssteuerung/Schlusselverwaltung -
Aufzeichnungssteuerung/Monitoring
Aufzeichnungsarchitektur Bitte auswahlen... i
[ neo-Schlisselverwaltung
Abb. 53: Gruppenfeld Aufzeichnungssteuerung/Schlisselverwaltung
Parameter Wert/Beschreibung
Aufzeichnungssteuerung/  Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, damit Sie Aufzeichnungs-
Monitoring steuerung tber CLIENTcommand oder Uber eine AP| nutzen kén-
nen. Die Funktion ist nur verfigbar, wenn eine Aufzeichnungsar-
chitektur konfiguriert und aktiviert ist.
* Aufzeichnungsarchitektur
Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die entsprechende Auf-
zeichnungsarchitektur aus, tber die Sie die Steuerung nutzen
mochten.
Tab. 4: Aufzeichnungssteuerung/Schliisselverwaltung konfigurieren
5.2.4.1.3 Gruppenfeld Wiedergabe
Wiedergabe -

Wiedergabe
Wiedergabeserver* replay1

WebSocket-Port*

12345
(max. 5 Zeichen)

Name Verbindungsstatus

Abb. 54: Gruppenfeld Wiedergabe

Parameter Wert/Beschreibung

Wiedergabe Aktiveren Sie das Kontrollkastchen Wiedergabe, um die Wieder-
gabefunktion auf den Playern und den Telefonen nutzen zu kon-
nen.
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Parameter Wert/Beschreibung

» Wiedergabeserver
Geben Sie im Eingabefeld Wiedergabeserver den Namen ein,
unter dem der Server als Wiedergabeserver im System ange-
zeigt werden soll.

Damit der Server, der zur Wiedergabe aktiviert ist, auch von au-
Rerhalb und auch mit konfiguriertem Port Forwarding zu erreichen
ist, missen Sie die Konfiguration in der Registerkarte Applet-
Adresszuordnung vornehmen. Weitere Details zur Konfiguration
finden Sie in der Administrationsanleitung Konfiguration Server
und Aufzeichnungsarchitekturen.

Wiedergabe per Telefon Aktivieren Sie diese Funktion, wenn Sie die Funktionen Wiederga-
be per Telefon oder Last Call Repeat nutzen mochten.

= Funktion ist aktiviert.
0O = Funktion ist nicht aktiviert.

HINWEIS! Die Funktion Wiedergabe per Telefon ist in folgenden
neo-Komponenten implementiert:

* Applikation POWERplay Web

* Applikation POWERplay Pro

* Applikation POWERplay Instant

» Applikation POWERplay Web for Xpert
* Replay-Modul

Damit die Funktion Wiedergabe per Telefon von einem Client ge-
nutzt werden kann, mussen Sie diesem Client entweder im Ange-
stellten-Modul oder im Telefone-Modul eine Kennung zuweisen,
Uber die das System das Telefon identifizieren kann.

Wenn Sie die Funktion Wiedergabe per Telefon aktivieren, mis-
sen Sie die Konfiguration in der Registerkarte Media Streamer
vornehmen. Weitere Informationen dazu finden Sie in der Admi-
nistrationsanleitung Konfiguration Wiedergabe per Telefon.

HINWEIS! Die Funktion ist nur verfigbar, wenn mindestens eine
PBX im System konfiguriert ist.

Liste Hier konnen Sie Speichererweiterungen fiir die Wiedergabe hinzu-

Speichererweiterungen fugen. Falls eine Aufzeichnung, die wiedergegeben werden soll,
auf dem Server nicht gefunden werden kann, wird die Suche auf
die hier eingetragenen Speichererweiterungen ausgedehnt. So
kénnen auch Aufzeichnungen wiedergegeben werden, die nicht
auf den Server transferiert wurden.

Wenn die Funktion Wiedergabe aktiviert ist, konnen Sie folgende
Einstellungen vornehmen:

+ Uber das Funktionssymbol (Hinzufiigen) kénnen Sie die
Speichererweiterungen hinzufliigen.

+ Uber das Funktionssymbol I8 (Entfernen) kénnen Sie die
Speichererweiterungen aus der Liste entfernen.

Falls Sie in ihrem System mehrere Aufzeichnungsserver
verwenden, zu denen Speichererweiterungen konfiguriert wurden,
kénnen Sie hier an jedem Wiedergabeserver des Systems jede
Speicherweiterung eines beliebigen Aufzeichnungsservers
hinzufiigen.

Tab. 5: Wiedergabe konfigurieren
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5.2.5 PBX-Modul konfigurieren

£

Im PBX-Modul missen Sie folgende Konfigurationen vornehmen:
* PBX konfigurieren

» PHONEapp-Konfiguration aktivieren

1. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Setup > PBX.
= Folgendes Fenster erscheint:

System Configuration X e SYSTEM PROVIDER
Server Name & Typ
Aufzeichnungsarchitekturen Keine Datenséatze gefunden
PHONEapp
PBX
Telefone
TDM-Hardware ASC
v € »
7 __' es A Zeilen pro Seite 50 |~ 1-2von2

Abb. 55: Neue PBX anlegen

5.2.5.1 Neue PBX erstellen

1. Klicken Sie in der Symbolleiste der Hauptansicht des PBX-Moduls auf das Symbol |53 (Er-

stellen).

= In der Detailansicht erscheint die Registerkarte Details.

< Details* PHONEapp-Konfiguration »
Name* Salesforce "
PBX-Typ* Universal VolP v

Maximale Lange der Extensions 4 ~

Landesvorwahl

@® Aus Liste wihlen
Deutschland (49) ~
O Manuell eingeben

Ortsvorwahl* 6021

Nummer des Amtsanschlusses* 495484

Non Phone IPs

| Keine Datensétze gefunden
Hinzufiigen

Zu ignorierende IPs

Zuriicksetzen

Abb. 56: Neue PBX anlegen - Registerkarte Details
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2. Stellen Sie in der Detailansicht folgende Parameter ein:

Parameter Wert/Beschreibung

Name Den Namen kénnen Sie frei wahlen, er dient als Kennung fiir diese
PBX.

PBX-Typ Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den PBX-Typ Universal VolP
aus.

Maximale Lange der Geben Sie die Anzahl der Ziffern der Extensions an, z. B. 4.

Extensions

Landesvorwahl Markieren Sie die Option zur Auswahl der Landesvorwahl:

e Aus Liste wéhlen

Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste die Landerkennung mit der
jeweiligen Landesvorwahl aus.

* Manuell eingeben

Falls die passende Landesvorwahl in der Dropdown-Liste nicht
verfugbar ist, geben Sie diese 3-stellig manuell ein,
z. B. fur Sri Lanka 094.

Ortsvorwahl Geben Sie die Ortsvorwahl ohne vorangehende 0 an, z. B. 6021.

Nummer des Amtsan- Geben Sie die Nummer des Amtsanschlusses an, z. B. 495484. Ge-
schlusses ben Sie hier keine Extension an.

Tab. 6: PBX anlegen

3. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

Registerkarte PHONEapp-Konfiguration
1. Klicken Sie auf die Registerkarte PHONEapp-Konfiguration.

< Details* PHONEapp-Konfiguration* »
PHONEapp-Konfiguration aktivieren
PBX-Kennung* 55

Zuriicksetzen

Abb. 57: PHONEapp-Konfiguration aktivieren

2. Geben Sie folgende Parameter ein:

PHONEapp-Konfiguration aktivieren Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die PHONEapp
zu aktivieren. Erst wenn die PHONEapp hier aktiviert ist,
konnen Sie die weitere Konfiguration im PHONEapp-Mo-
dul und im Telefone-Modul durchfiihren.
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PBX-Kennung Geben Sie hier die Kennung der Telefonanlage ein. Die
Kennung erméglicht es, dass sich die Telefonanlage mit
der PHONEapp verbindet. Diese Kennung wird bereits
bei der Installation der Telefonanlage festgelegt. Ver-
wenden Sie nur Buchstaben, Ziffern und Unterstriche.
3. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.
5.2.6 PHONEapp konfigurieren
Im PHONEapp-Modul kénnen Sie Grundeinstellungen firr Telefonapplikationen vornehmen und
Telefontypen konfigurieren.
1. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Setup > PHONEapp.
Angestellte Kategorie &
< Grundeinstellungen* >
Rollen
Telefontypen
Lizenzierung Allgemein .
Setup - Grundeinstellungen Aktiviert
D PHONEapp URL* https:/salesforce-dev.asc-neo.cloud
Nur zertifizierte Anfragen O
Aufzeichnungsarchitekturen
PHONEapp
Sprache 4
PBX
LEEiore Zeit-Parameter »
TDM-Hardware ASC
TDM-Hardware Andere Tagging-Attribute v
Integrationen
Aufzeichnungsimport Registerfelder »
Zusatzdaten
Activity Guard Vordefinierte Tagging-Felder 3
Laufwerke a o
ZE”:?;:;ﬁjte 0 Zuriicksetzen
Abb. 58: PHONEapp-Modul - Grundeinstellungen
5.2.6.1 Telefontypen konfigurieren
In der Kategorie Telefontypen kénnen Sie die Eigenschaften der unterstitzten Endgerate
ansehen und weitere Telefontypen hinzufigen.
Der Telefontyp fur Salesforce ist schon verfligbar. Sie mussen keine weiteren Einstellungen
vornehmen.
5.2.6.2 Kategorie Grundeinstellungen

In dieser Kategorie legen Sie die Werte fiir die allgemeinen Einstellungen fest.
1.  Wahlen Sie in der Hauptansicht die Kategorie Grundeinstellungen aus.
= In der Detailansicht werden die verschiedenen Gruppenfelder eingeblendet.
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5.2.6.2.1 Gruppenfeld Allgemein

£

1. Geben Sie folgende Parameter ein:

| Allgemein -
Aktiviert

. PHOMEapp URL* https://salesforce-dev.asc-neo.cloud
Nur zertifizierte Anfragen O

Abb. 59: PHONEapp-Modul - Kategorie Grundeinstellungen - Gruppenfeld Allgemein

o Aktiviert Aktivieren Sie das Kontrollk&stchen, damit Sie die externe
Steuerung verwenden konnen.
* PHONEapp URL Geben Sie die URL an, unter der die PHONEapp aufgerufen

wird. Tragen Sie die URL der Salesforce-Anwendung ein.
* Nur zertifizierte Anfragen Diese Funktion steht fiir Salesforce nicht zur Verfligung.

5.2.6.2.2 Gruppenfeld Tagging-Attribute konfigurieren

Jeder Anfrageparameter darf nur einmal verwendet werden. Die verfligbaren Felder kdnnen
mehrmals unterschiedlichen Anfrageparametern zugeordnet werden. Als Feld kdnnen alle Zu-
satzdaten, die im Zusatzdaten-Modul der Applikation System Configuration als verfigbar ge-
kennzeichnet sind, verwendet werden.

Die konfigurierten Tagging-Felder kdnnen Sie in der Salesforce-Anwendung zuordnen und ver-
wenden.

Tagging-Attribute hinzufiigen und bearbeiten

1. Offnen Sie in der Detailansicht von Setup > PHONEapp > Grundeinstellungen das Grup-
penfeld Tagging-Attribute.

Tagging-Attribute -
Anfrageparameter Feld

tag_field ASC_COMMENT &

Hinzufiigen

Abb. 60: Gruppenfeld Tagging-Attribute

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Es wird ein neuer Eintrag eingefigt.

3. Um den Eintrag zu bearbeiten, klicken Sie auf das Symbol [].
= Die Zeile wird aktiv geschaltet.

Tagging-Attribute -
Anfrageparameter Feld
tag_field ASC_COMMENT &

Neuer Anfrageparameter Neues Feld v x

Hinzufiigen Lidschen

Abb. 61: Tagging-Attribute bearbeiten
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Geben Sie die entsprechenden Parameter ein.

Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol .
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol x .

Klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflaiche Speichern, um die Anderungen in der
Registerkarte Grundeinstellungen zu ibernehmen.

Tagging-Attribute 16schen

1.
2.
3.

Wahlen Sie in der Detailansicht das zu I6schende Attribut aus.
Klicken Sie auf die Schaltflache Léschen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Ja.

= Das ausgewahlte Attribut wird aus der Liste entfernt.

Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Anderung in der Registerkarte Grund-
einstellungen zu Gbernehmen.

5.2.6.2.3  Gruppenfeld Registerfelder konfigurieren

Registerfelder hinzufiigen und bearbeiten

1.

Offnen Sie in der Detailansicht von Setup > PHONEapp > Grundeinstellungen das Grup-
penfeld Registerfelder.

Registerfelder -

Feld Recording-Control-Feld Alktiv

Comment ASC_COMMENT v I

A

2.

Hinzufiigen

bb. 62: Gruppenfeld Registerfelder

Klicken Sie auf die Schaltflache Hinzufiigen.
= Es wird ein neuer Eintrag eingefugt.
Um den Eintrag zu bearbeiten, klicken Sie auf das Symbol [#].

= Die Zeile wird aktiv geschaltet.

Registerfelder -

Feld Recording-Control-Feld Aktiv

Comment ASC_COMMENT v I

Neues Feld Neues RC-Feld | v x

Hinzufiigen Lidschen

Abb. 63: Registerfelder bearbeiten

4.

Geben Sie die entsprechenden Parameter ein.

Die Bezeichnung im Feld Feld kann von lhnen frei gewahlt werden. Im Feld Recording-
Control-Feld kénnen alle ID's, die unter Sefup > Zusatzdaten gelistet sind, verwendet wer-
den. Zusatzlich kann noch der Feldname ASC_COMMENT verwendet werden.

Aktivieren bzw. deaktivieren Sie das Registerfeld tiber das Kontrollkastchen.

Um die Anderungen zu speichern, klicken Sie auf das Symbol .
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf das Symbol x .
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7. Klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflaiche Speichern, um die Anderungen in der
Registerkarte Grundeinstellungen zu tibernehmen.

Registerfelder I16schen
1. Wahlen Sie in der Detailansicht das zu I6schende Attribut aus.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Léschen.
3. Klicken Sie auf die Schaltflache Ja.
= Das ausgewahlte Attribut wird aus der Liste entfernt.

4. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Anderung in der Registerkarte Grund-
einstellungen zu ibernehmen.

5.2.6.2.4  Gruppenfeld Vordefinierte Tagging-Felder konfigurieren

Innerhalb der Salesforce-Anwendung kénnen Sie die aufgezeichneten Konversationen taggen
und markieren. Sie kénnen damit aufgezeichnete Konversationen zu bestimmten Themen zu-
ordnen und spater nach diesen Konversationen filtern oder suchen. So kann der Benutzer die
Konversation wahrend oder nach der Aufzeichnung taggen.

Kommentarfeld mit Freitext aktivieren

1. Offnen Sie in der Detailansicht von Setup > PHONEapp > Grundeinstellungen das Grup-
penfeld Vordefinierte Tagging-Felder.

2. Deaktivieren Sie das Kontrollkastchen Aktiviert.

= Das Kommentarfeld mit Freitext wird beim Tagging eingeblendet.

Tagging-Felder ohne Freitext aktivieren

Hier kdnnen Sie vordefinierte Tagging-Felder konfigurieren, die zur Konversation angehangt
werden sollen.

1. Offnen Sie in der Detailansicht von Setup > PHONEapp > Grundeinstellungen das Grup-
penfeld Vordefinierte Tagging-Felder.

Vordefinierte Tagging-Felder -

Aktiviert

Ey

Tagging-Feld

Anfrage

Abb. 64: Tagging-Felder konfigurieren

2. Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Aktiviert.

Salesforce Integration - neo 6.x Rev. 12 47 /68



5 Konfiguration &ASC

3. Klicken Sie auf das Symbol [Z4 (Bearbeiten).
= Das Fenster Tagging-Felder erscheint.

Tagging-Felder x

Verfiigbar
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_2 Reklamation labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_1 Anfrage
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_3 Verkauf
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_4 Vermittlung
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_5 Stornierung
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_6 Bestellung
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_7 Beratung
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_8 Sonstiges
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_9 Reservierung
labelSysConfPANConfigFixedTaggingField_10 Beschwerde

WEEOE N Abbrechen
Abb. 65: Tagging-Felder bearbeiten
4. Um ein Feld hinzuzufiigen, ziehen Sie das markierte Feld mit Drag & Drop aus der linken
Liste der verfigbaren Felder in das rechte Fenster in die Liste Aktiv.

5.  Um die Anderungen zu tibernehmen, klicken Sie auf die Schaltfliche Ubernehmen.
Um die Anderungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Abbrechen oder auf das
Symbol E3.

Um die hinzugefiigten Felder zu aktivieren, klicken Sie auf das Kontrollkastchen Aktiviert.

N o

Klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflaiche Speichern, um die Anderungen in der
Registerkarte Grundeinstellungen zu ibernehmen.

Folgende Felder sind standardmaRig in der Liste Verfiigbar hinterlegt:

Anfrage Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Anfrage geht.

Reklamation Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Reklamation geht.

Vermittlung Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Vermittlung geht.

Bestellung Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Bestellung geht.

Beratung Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Beratung geht.

Reservierung Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Reservierung geht.

Beschwerde Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine
Beschwerde geht.

Verkauf Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um einen
Verkauf geht.

Stornierung Taggen Sie mit diesem Attribut Konversationen, bei denen es um eine

Stornierung geht.

Die Anzeige der Tagging-Felder erfolgt mit dem zugehoérigen Resource String. Sie kénnen die
Tagging-Felder im Ressourcen-Editor-Modul der Applikation System Configuration anpassen.
® Siehe Administrationsanleitung System Configuration - Ressourcen-Editor.

Anderungen im Ressourcen-Editor-Modul wirken sich nur auf zukiinftige Aufzeichnungen aus.
Bestehende Taggings werden nicht gedndert.
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Die folgenden Funktionen stehen im Fenster Tagging-Felder zur Verfugung:

T
+
+

Ubernehmen

Hinzufiigen
Alle hinzuftigen
Entfernen

Alle entfernen
Nach oben

An erste Stelle
Nach unten

An letzte Stelle

Fligt die ausgewahlte Spalte hinzu.

Flgt alle ausgewahlten Spalten hinzu

Entfernt die ausgewahlte Spalte.

Entfernt alle ausgewahlten Spalten.

Bewegt die ausgewahlte Spalte eine Stelle nach oben.
Setzt die ausgewahlte Spalte an die erste Stelle.
Bewegt die ausgewahlte Spalte eine Stelle nach unten.
Setzt die ausgewahlte Spalte an die letzte Stelle.

Speichert alle Anderungen und schlieRt das Fenster
Tagging-Felder.

SchlieRt das Fenster Tagging-Felder, ohne Anderungen
zu Ubernehmen.

SchlieRt das Fenster Tagging-Felder, ohne Anderungen
zu Ubernehmen.

@ Sie kdnnen die Position eines Tagging-Feldes auch andern, indem Sie das markierte Feld mit
der linken Maustaste an die gewtiinschte Position verschieben.

5.2.6.2.5 Konfiguration speichern

1. Um die Einstellungen zu speichern, klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.
Um die Einstellungen zu verwerfen, klicken Sie auf die Schaltflache Zuriicksetzen.

5.2.7 Telefone konfigurieren

Die Konfiguration der Telefone erfolgt in dem MenUpunkt Telefone des Setup-Moduls der Appli-

kation System

Configuration.

1.  Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Setup > Telefone.

System Configuration X

~ " 4+ x Telefone ~ Allgemein v

Setup

Server

Aufzeichnungsarchitekturen

PHONEapp
PBX

Telefone

TDM-Hardware ASC

v

Abb. 66: Setup - Telefone

£

e SYSTEM PROVIDER

PBX ¢ PBX-Telefon-ID ¢ Extension &

Keine Datensétze gefunden

Zeilen pro Seite 50 |v 0-0vonO

2. Um ein neues Telefon hinzuzuftugen, klicken Sie auf das Symbol [5 (Erstellen).
3. Wahlen Sie die Option IP-Telefon aus.
4. Klicken Sie in der Detailansicht auf die Registerkarte Details.

@ Konfigurieren Sie den Endgeratetyp, den Sie fur die Nutzung der Salesforce-Applikation nut-

zen mochten.
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< Details*

Name*

PBX*

PBX-Telefon-ID

Extension

Rechnername

Adresse fiir Wiedergabe per Telefon
Display-Sprache

IP-Adresse

MAC-Adresse

PHONEapp

Salesforce

Salesforce -
40

de_DE ~

PHONEapp-Konfiguration aktivieren
Telefontyp

Zuriicksetzen

SALESFORCE ~

Abb. 67: Registerkarte Details (Beispiel)

Geben Sie folgende Parameter ein:

Name
PBX
PBX-Telefon-ID

Extension

Rechnername

Adresse fiir Wiedergabe per
Telefon

Display-Sprache

IP-Adresse
MAC-Adresse

PHONEapp-Konfiguration
aktivieren

Telefontyp

Tragen Sie hier den Namen lhres Telefons ein
Wahlen Sie hier Ihre bereits konfigurierte Telefonanlage aus.
Geben Sie hier die ID des Endgerates von der PBX ein.

Dieses Feld ist ein Pflichtfeld, wenn Sie Shared Lines ver-
wenden.

Geben Sie hier die Extension des Endgerates ein, im Beispiel
40.

Geben Sie hier den Namen lhres Rechners an, wenn Sie die
Funktion Free Seating nutzen mdchten.

Diese Funktion ist flr Salesforce nicht relevant.

Wahlen Sie hier die Sprache aus, die auf dem Display des
Endgerates angezeigt werden soll.

Geben Sie hier die IP-Adresse des Endgerates ein.

Geben Sie hier die MAC-Adresse des Endgerates ein, falls
die IP-Adresse nicht bekannt ist.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um die PHONEapp auf
dem Endgerat zu aktivieren.

Diese Option steht nur zur Verfigung, wenn die PHONEapp
im PBX-Modul aktiviert ist.

Wahlen Sie hier den Telefontyp SALESFORCE aus.

Der Telefontyp steht nur zur Verfligung, wenn Sie die Lizenz
PHONEapp for Salesforce eingespielt haben.

5. Klicken Sie in der Detailansicht auf die Schaltflaiche Speichern, um die Anderungen in der
Registerkarte Details zu Ubernehmen.
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= Das neu angelegte Telefon wird in der Hauptansicht angezeigt.
5.2.8 Zusatzdaten konfigurieren

Im Zusatzdaten-Modul kénnen Sie die Zusatzdaten konfigurieren, die von der Salesforce-An-

wendung verwendet werden kdnnen.

Damit die Felder in der Integration zur Auswahl erscheinen, missen Sie diese im Zusatzdaten-

Modul als verfligbar und editierbar aktivieren.
1. Wabhlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Setup > Zusatzdaten.

System Configuration X

e SYSTEM PROVIDER

Setup MY 7.satzdaten £¥ Zusatzdaten Allgemein v

Server D Anzeigename & Verfiigbar ¢

Aufzeichnungsarchitekturen

x

PHONEapp customCPO1 customCPO1
(e customCP02 customCP02 X
Telefone

customCP03 customCP03 X
TDM-Hardware ASC
UDILRIEd AU EnE customCP04 customCP04 X
Integrationen

customCP05 customCP05 X
Aufzeichnungsimport
Zusatzdaten customCP06 customCP06 x
Activity Guard < >

v

Zeilen pro Seite 50 |v 1-30von 30

Abb. 68: Zusatzdaten-Modul - Hauptansicht

2. Markieren Sie den Datensatz, den Sie konfigurieren mdchten.

= In der Detailansicht erscheinen die Informationen, die Sie konfigurieren kénnen.

customCPO01 d

< Details »
@ Hilfe |

ID customCPO1 L

Beschreibung

Anzeigename dndern

Verfuigbarkeit

Zuriicksetzen

Abb. 69: Zusatzdaten konfigurieren

3. Erweitern Sie das Gruppenfeld Verfiigbarkeit.
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£

Gruppenfeld Verfiigbarkeit

Verfuigbarkeit -

Verfiigbar
Editierbar

K Rl R

Externe
Aufzeichnungssteuerung

Zuriicksetzen

Abb. 70: Gruppenfeld Verfugbarkeit

Verfligbar Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, um das Datenfeld fiir das
ganze System verflgbar zu machen.

Editierbar Aktivieren Sie das Kontrollkéstchen, um das Datenfeld in den
Such- und Wiedergabe-Applikationen nachtraglich editierbar zu
machen.

Externe Aufzeichnungs- Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen, um das Datenfeld fiir die ex-

steuerung terne Aufzeichnungssteuerung nutzen zu kénnen.

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Einstellungen zu speichern.

5.2.9 Recording Planner konfigurieren

® Die folgende Konfiguration miissen Sie als Administrator des Mandanten ausfiihren.

Im Recording-Planner-Modul der Applikation System Configuration kbnnen Sie Aufzeichnungs-
plane fir automatisierte Aufzeichnung oder externe Aufzeichnungssteuerung konfigurieren.

1. Melden Sie sich an der Applikation System Configuration als Administrator des Mandanten
(1st-Tenant-Admin) an.
2. Wahlen Sie den Menupunkt Recording Planner > Compliance.

= Die Hauptansicht erscheint.

System Configuration X 1st-Tenant Admin

Letzte Anmeldung 12.03.2019 19:04:57
~ = .
Mandanten + < Recording Planner ~  Allgemein v

Angestellte Name Aktiviert

Organisationsstruktur
* Phone Profile X

Rollen

Konversationsregeln

Lizenzierung

Applikationen

Recording Planner -
Compliance
Qualitdtsmanagement

Laufwerke

Konversationen -

v

Abb. 71: Recording Planner - Hauptansicht

3. StandardmafRig ist ein Phone-Profile vorkonfiguriert und aktiviert. L6schen Sie dieses Profil
oder deaktivieren Sie es, damit es die gewlinschte Aufzeichnung durch das neue Profil
nicht beeinflusst.
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4. Klicken Sie in der Hauptansicht auf das Symbol == (Profil erstellen/duplizieren), um ein
neues Profil zu erstellen.

> Recording Planner ~  Allgemein v

MNeu vom Standard-Call-Profil + | Alles aufzeichnen
Name

Aufzeichnungen ldschen
* Phone Profile

Keine Aufzeichnung
» Record

Telefonnummer-Ausschlussliste -

Agenten-Ausschlussliste

Abb. 72: Neues Profil erstellen

5. Wahlen Sie die Option Neu vom Standard-Call-Profil > Alles aufzeichnen aus.
Damit kdnnen Sie Uber die weitere Konfiguration des Aktionsknotens alle Aktionen der ex-
ternen Aufzeichnungssteuerung erlauben.

4 Details* »
@ Hilfe
Aktiviert O
Name* Record
Konversationstypen* Gesprach
O chat
[ Textnachricht
[ work Item
Aufzeichnungsquelle

Beschreibung

Startdatum [m]
Enddatum [m]
Bildschirm aufzeichnen O
Video aufzeichnen O

Zuriicksetzen

Abb. 73: Parameter flir das Aufzeichnungsprofil konfigurieren

6. Geben Sie folgende Parameter ein:

Aktiviert Aktivieren Sie das Kontrollkastchen erst, wenn Sie auch den Akti-
onsknoten konfiguriert haben. Das Profil kann nur bearbeitet wer-
den, wenn es deaktiviert ist.

Name Geben Sie hier einen Namen fir das Aufzeichnungsprofil ein, im
Beispiel Record.

Konversationstypen Wabhlen Sie hier die Option Gespréche.
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HINWEIS! Andere Konversationstypen werden in dieser Integrati-
on nicht unterstitzt.

Aufzeichnungsquelle Wahlen Sie aus der Dropdown-Liste den Eintrag Alle Typen aus.

7. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Einstellungen zu speichern.
= Das Profil erscheint nun in der Hauptansicht.

8. Kiicken Sie auf den Pfeil in der Zeile des Profils, um das Gruppenfeld zu erweitern.
= Unterhalb des Profils erscheint ein Default-Aktionsknoten.

Beim Erstellen eines neuen Profils erscheint generell ein vordefinierter Aktionsknoten Default.
Dieser Aktionsknoten kann nicht verandert werden. Um eine benutzerdefinierte Aufzeichnung
zu konfigurieren, missen Sie einen neuen Aktionsknoten anlegen und den Default-Aktionskno-
ten im Nachgang mit dem neuen Aktionsknoten ersetzen.

9. Markieren Sie den Aktionsknoten und wahlen Sie in der Symbolleiste den Menlpunkt Re-
cording Planner > Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten.

10. Wahlen Sie den Menulpunkt Neu > Aufzeichnen.

+ X Recording Planner v  Allgeme
Aktionsknotenkonfiguration erstellen/bearbeiten * | Aufzeichnen 4

Name

Externe Steuerung Nicht aufzeichnen L

* Phone Pr¢
|

DTMF-Sequenzen Aufzeichnen und léschen L
~ Record

Aufzeichnungsfilter importieren Nicht aufzeichnen aber weiter priifen 4

Aktion; y
Aufzeichnen Neu 4

[ work item

Alle Typen -~

Nicht aufzeichnen

Aufzeichnen und léschen

Nicht aufzeichnen aber weiter priifen

Abb. 74: Aktionsknoten erstellen

11. Geben Sie in der Detailansicht die Parameter ein, die die externe Aufzeichnungssteuerung
erlauben.
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Details*
Typ Aufzeichnen l
Name* Salesforce
Aufzeichnungsunterdriickung 4
Aufzeichnungen léschen -
Léschen O Nie
® Nach
0 Jahr(e)
9 Monat(e)
0 Tag(e)
0 Stunde(n)
0 Minute(n)
Nachbearbeitungszeit 4
Externe Aufzeichnungssteuerung -
Erlaubte Clients AP
CLIENTcommand
[ DTMF-Sequenzen
[J Funktionstasten
PHONEapp
[] sCREENrec
[J weBcommand
Erlaubte Aktionen ¢
Aufzeichnungen starten
Aufzeichnungen stoppen
Gestoppte Aufzeichnungen @® Behalten, sofern nicht iiber externe
Steuerung geldscht
O Léschen, sofern nicht iiber externe Steuerung
behalten
Aufzeichnungen behalten

&

Aufzeichnungen ldschen

&

Aufzeichnungen unterdriicken

&

Aufzeichnungen nicht unterdriicken

v

Speichern Loschen Abbrechen

Abb. 75: Parameter flir den Aktionsknoten eingeben

Typ Der Typ des Aktionsknoten wird je nach Wahl der Basis eingeblendet, im Bei-
spiel Aufzeichnen.
Namen Geben Sie dem Aufzeichnungsknoten einen Namen, im Beispiel Salesforce.

Gruppenfeld Aufzeichnungen I6schen

Aufzeichnungen l6schen Diese Option gilt fir das automatische Léschen von gespeicherten
Aufzeichnungen. Sie kdnnen den Zeitraum bis zum endgliltigen
Léschen konfigurieren. Wahlen Sie die entsprechende Option.

® Nach
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HINWEIS! Wenn Sie diese Option wahlen, missen Sie einen
Zeitpunkt zum Loschen definieren. Stehen alle Parameter auf 0,
werden die Aufzeichnungen sofort geléscht.

Geben Sie den Zeitraum ein, nach dem die gespeicherten Auf-
zeichnungen generell geloéscht werden sollen, z. B. 9 Monate.

Gruppenfeld Externe Aufzeichnungssteuerung

Erlaubte Clients Aktivieren Sie die Optionen:
* API
e CLIENTcommand
* PHONEapp

Gruppenfeld Erlaubte Aktionen

1. Es werden alle Aufzeichnungsoptionen unterstiitzt, wahlen Sie die entsprechenden Optio-
nen aus.

Aufzeichnungen starten Erlaubt das manuelle Starten der Aufzeichnung fir alle Clients, die
unter Externe Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Aufzeichnungen stoppen  Erlaubt das manuelle Stoppen der Aufzeichnung fir alle Clients,
die unter Externe Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Gestoppte Aufzeichnungen Wahlen Sie die Option, die ausgefuhrt werden soll, wenn keine ex-
terne Entscheidung ber gestoppte Aufzeichnungen gefallt wurde.

@® Behalten, sofern nicht liber externe Steuerung geléscht

Aufzeichnungen behalten  Erlaubt das Behalten der Aufzeichnung fur alle Clients, die unter
Externe Aufzeichnungssteuerung aktiviert wurden.

Das Loschen kann durch externe Aufzeichnungssteuerung verhin-
dert werden, indem eine explizite Entscheidung getroffen wird, die
Aufzeichnung zu behalten.

Aufzeichnungen I6schen Bei der externen Steuerung gilt grundsatzlich die letzte Entschei-
dung: Hat ein Agent Uber die externe Steuerung ein Behalten-Si-
gnal geschickt, kann er seine Entscheidung abandern, indem er
ein Léschen-Signal sendet.

Aufzeichnungen unter- Erlaubt das Unterdriicken der Audio-Aufzeichnung einer laufenden

driicken Konversation, ohne sie beenden zu mussen.

Aufzeichnungen nicht unter- Erlaubt das Aufheben des Unterdriickens der Audio-Aufzeichnung
driicken einer laufenden Konversation, ohne sie beenden zu missen.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern.

= Der Aktionsknoten Default kann jetzt durch den neu erstellten Aktionsknoten Salesforce
ersetzt werden.
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3. Wahlen Sie dazu in der Symbolleiste den Menlpunkt Recording Planner > Ersetzen durch
Aktion > Aufzeichnen > Salesforce.

+ % Recording Planner ~  Allgemein v
Ersetzen durch Entscheidung 4

Name

Salesforce Aufzeichnen 4

* Phone Profile
Default Nicht aufzeichnen 4

> Record
Externe Steuerung Aufzeichnen und l6schen 4

Aktion: Aufzeichnen - €

DTMF-Sequenzen Nicht aufzeichnen aber weiter priifen v [
Aufzeichnungsfilter importieren ier Teilnehmer

Aufzeichnungsfilter bearbeiten

schen

Abweichendes Loschdatum flr Zusatzdaten konfigurieren

Abb. 76: Aktionsknoten ersetzen

In der Hauptansicht erscheint der Aktionsknoten Aufzeichnen - Salesforce.

&'Asc System Configuration X @ 1st-Tenant Admin
Mandanten + X Recording Planner v  Allgeme x
Angestellte Name

< Details* >
Organisationsstruktur

* Phone Profile
Rollen @ Hilfe
— Aktiviert [}

Konversationsregeln ecor

Name* Record
L2 G Aktion: Aufzeichnen - Salesforce Konversationstypen* Gesprich
Applikationen [ chat

[ Textnachricht
Recording Planner - [ work Item
. Aufzeichnungsquelle
Compliance gsq Alle Typen
Beschreibung
Qualitatsmanagement

Laufwerke
Konversationen -

Startdatum [m]
Mehr -

Enddatum [m]
Nachrichten Bildschirm aufzeichnen [}
SCREENminer-Regeln Video aufzeichnen ]

< A Zuriicksetzen

Abb. 77: Aktionsknoten - Salesforce aufzeichnen

4. Markieren Sie in der Hauptansicht das Aufzeichnungsprofil Record.

5. Aktivieren Sie in der Detailansicht das Kontrollkastchen Aktiviert, damit das Profil zur Auf-
zeichnung genutzt wird.
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5.2.10

®

+ X Recording Planner ~  Allgemein ~

Name

~ Record

Aktiviert

Aktion: Aufzeichnen - Salesforce

Abb. 78: Aufzeichnungsprofil aktivieren

Falls noch weitere Profile vorhanden sind, I6schen Sie diese nach Moglichkeit oder deaktivie-
ren und stellen Sie diese ans Ende.

Informationen zum Recording-Planner-Modul finden Sie in der Administrationsanleitung fiir
Mandanten Recording Planner.

Applikationen-Modul konfigurieren

Damit der Aufzeichnungsserver mit der Salesforce-Applikation kommunizieren kann, missen
Sie im Applikationen-Modul die Verbindungsdaten konfigurieren.

Die folgende Konfiguration missen Sie als Administrator des Mandanten ausfihren.

1.

Melden Sie sich an der Applikation System Configuration als Administrator des Mandanten

(1st-Tenant-Admin) an.

Wahlen Sie in der Navigationsleiste den Menlpunkt Applikationen.

= Die Hauptansicht erscheint.

System Configuration X

Mandanten
Angestellte
Organisationsstruktur
Rollen
Konversationsregeln
Lizenzierung
Applikationen
Recording Planner
Laufwerke

Konversationen

Mehr

Nachrichten

SCREENminer-Regeln

e 1st-Tenant Admin

Einstellungen Allgemein ~

Name 2

Teleopti Info

Salesforce

POWERplay Go

Audioanalyse

CLIENTcommand

POWERplay Instant

POWERplay Web for Xpert

Abb. 79: Applikationen-Modul - Hauptansicht

3.  Wahlen Sie in der Hauptansicht den Eintrag Salesforce.

4.

Geben Sie in der Registerkarte Allgemeine Einstellungen die Verbindungsdaten ein.
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Salesforce X

< Allgemeine Einstellungen* »

£

@ Hilfe

Salesforce Domain URL*

_ https://neogatest-dev-ed.my.salesforce.com
(max. 1000 Zeichen)

Salesforce Callback URL*

_ https://salesforce-dev.asc-neo.cloud/ASCWebServic
(max. 1000 Zeichen)

Salesforce Client ID*

) 3MVGOWEYWVOC9e]BSDOV7ONKGXpSrEWQy7zvHCh
(max. 1000 Zeichen)

Salesforce Client Secret*

TAF6C3EAFCACT74ACADBB02B6702CAFE45BD18CC(
(max. 1000 Zeichen)

Generieren
Salesforce Authenticated

Zuriicksetzen

Abb. 80: Aligemeine Einstellungen fir die Verbindung zur Salesforce-App konfigurieren

Uber die beiden URLs erfolgt die Kommunikation der beiden Komponenten.

Salesforce Domain Geben Sie hier die URL zur Salesforce-Applikation ein. Die URL bein-
URL haltet den Namen des Mandanten zur Authentifizierung in der Salesfor-
ce-App. Uber diese URL wird die Anfrage zum Login gesendet.
z.B. https://neogatest-dev-ed.my.salesforce.com

Salesforce Callback  Geben Sie hier die URL des Web Services des Aufzeichnungsservers
URL mit dem Zusatz ASCWebService/_sfcallback ein. Uber diese URL kom-
men die Antworten von der Salesforce-App zurtick.
z.B. https://salesforce-dev.asc-neo.cloud/ASCWebService/
_sfcallback

Salesforce Client ID Der Parameter Client ID dient dazu, die Kommunikation mit der Sales-
(max. 1000 Zeichen) force Instanz zu gewahrleisten.

Salesforce Client Se- Der Parameter Client Secret dient dazu, die Kommunikation mit der
cret Salesforce Instanz zu gewahrleisten.
(max. 1000 Zeichen)

Die Werte Client ID und Client Secret finden Sie in der Salesforce-Anwendung.

5. Wechseln Sie in den Pfad Setup > Apps > App-Manager > Connected App, die Sie zuvor
angelegt haben.

Erweitern Sie die Dropdown-Liste.
Klicken Sie auf den Menlpunkt Anzeigen.

= In der Anzeige sehen Sie nun die folgenden Eintrage:

¥ API(DAuth-Einstellungen aktivieren)

Verbraucherschld INVGIWEVWVOCIEBSDOVTONKGpSEWCYTzvHEMTRWBPTU1g7VIhe SKLIITIS1WOvUHmkwdwbFUS0.0 9eyyl Verbrauchergeheimnis |1AFﬁc3EAFCAC74cADBan
Kopieren Copy

Abb. 81: Key und ID der connected App

. consumerkey = clientId
. consumer secret = client secret

Uber die Schaltflachen Kopieren kénnen Sie die Werte in die Zwischenablage kopieren und in
neo einfligen.
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Geben Sie die entsprechenden Daten ein.
Klicken Sie auf die Schaltflache Speichern, um die Eingaben zu speichern.
= Die Schaltflache Generieren wird aktiv.

10. Klicken Sie auf die Schaltflache Generieren.

= Das Fenster zur Eingabe der Login-Daten fiir die Salesforce-Anwendung 6ffnet sich. Fir
die nachste Konfiguration missen Sie der Systemadministrator der Salesforce-Org sein.
Durch die Anmeldung verifizieren Sie sich und kénnen der Anwendung die Berechtigun-
gen erteilen.

= Der Aufzeichnungsserver sendet mit den Login-Daten eine Authentifizierungsanfrage an
die Salesforce-Anwendung. Die Salesforce-Anwendung antwortet darauf Uber die konfigu-
rierte Callback-URL.

5.3 Salesforce-Anwendung-Konfiguration vervollstiandigen

Nach der Konfiguration der neo-Software kdnnen Sie das User Management in Salesforce ver-
vollstandigen.

1. Klicken Sie auf das Symbol fir alle Anwendungen ::: oben links in der Taskleiste.
2. Das Fenster App Launcher offnet sich.

App Launcher Anwendungen oder Eintrage durchsuchen... AppExchange besuchen

~ Alle Anwendungen

\asc

ASC Recording

E

Community
Salesforce CRM-
Communities

Sales Console
(Lightning Experience)
Moglichkeit fir...

Lightning-Nutzungsa...

Kennzahlen fir Akzeptanz
und Nutzung von...

Handel

Verwalten Sie die Produkte,
Kataloge und Preisblcher...

i

Service
Kundendienst mit Accounts,
Kontakten,...

Salesforce Chatter
Das soziale Netzwerk
Salesforce Chatter,...

Service Console
(Lightning Experience)
Moglichkeit flir...

Lightning Scheduler-...
Richten Sie eine
personalisierte_..

Marketing
Beste Losung seiner Klasse
bei der..

Inhalt
Salesforce CRM Content

Vertrieb
Vertriebsprozess mit
Accounts, Leads,...

Bolt-Lésungen
Entdecken und verwalten
Sie...

Abb. 82: App Launcher

3. Klicken Sie auf die Schaltflache ASC Recording.

5.3.1 ASC User Management konfigurieren

Diese Einstellung muss pro Benutzer durchgeflhrt werden, der in der neo-Anwendung eine
@ Extension zugewiesen bekommen hat und das ASC Recording in der Salesforce-Anwendung
bedienen soll. Fehlende Informationen kénnen Sie von lhrem Systemadministrator erfahren.
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ASC User Management

CREDENTIAL SETTINGS

*Username * Password

salesforce | sssssses

* Device Extension * PBX Identifier
40 55
* Device Endpoint * Start Time
hitps://salesforce-dev.asc-neo.cloud/ Last 30 Days Ad

¥ Show Play with Transcript button

Taggings

Available Taggings Activated Taggings
A
customCP03 customCPO1
customCPO4& customCP02

customCPO5
customCPO6
customCPO7

customCP08

Abb. 83: Salesforce-Anwendung - ASC User Management konfigurieren

1. Klicken Sie auf die Schaltflache Edit, um die Parameter zu bearbeiten.

Credential Settings

1. Geben Sie folgende Parameter ein:

Username Geben Sie hier den Benutzernamen des Mandanten ein, fiir den auf
dem Aufzeichnungsserver die Salesforce Integration eingerichtet ist.

Password Geben Sie hier das Passwort fur den Zugriff auf den Aufzeichnungs-
server von ASC ein.

Device Extension Geben Sie hier die Extension des Aufzeichnungsservers ein, im Bei-
spiel 40.

PBX Identifier Geben Sie hier den PBX-Identifier an, der in der System Configuration

von ASC im PHONEapp-Modul fir den Aufzeichnungsserver konfigu-
riert ist, im Beispiel 55, siehe Kapitel "Registerkarte PHONEapp-Konfi-
guration”, S. 43.

Device Endpoint Geben Sie hier die URL ein, mit der die Applikation aufgerufen wird.
Sie konnen die IP-Adresse oder einen DNS-Namen verwenden, im
Beispiel https://salesforce-dev.asc-neo.cloud, siehe auch Kapi-
tel "Registerkarte PHONEapp-Konfiguration", S. 43.

Start Time Mit der Start Time kdnnen Sie den Zeitraum konfigurieren, wie weit Sie
mit der Anzeige der Konversationen in der Applikation zurlickgehen
maochten.
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Far das neo-System wird ein signiertes SSL-Zertifikat von einer Stammzertifizierungsstelle be-
notigt, sonst kann die Verbindung von Salesforce zum Aufzeichnungsserver nicht aufgebaut

@ werden. Das Zertifikat muss der Betreiber des neo-Systems auf den entsprechenden DNS-Na-
men ausstellen lassen und es auf dem Aufzeichnungsserver mit dem Certificate Import Tool
einspielen. Der DNS-Name des neo-Systems, flr welches das Zertifikat ausgestellt wurde,
muss als Device Endpoint in der Salesforce-Konfiguration verwendet werden.

Play with Transcript

Show Play with Transcript Wenn Sie dieses Kontrollkastchen aktivieren, wird unter
Ihrem Account in der Registerkarte ASC Recordings der
Button zur Transkription angezeigt. Damit wird das Au-
dio abgespielt und der Inhalt einer Aufzeichnung als Text

angezeigt.
Recordings
NAME PLAY TAGGINGS TOPICS
Rec-000000054 > 4 4 00:00 — 00:08 custormCPOL: anotherTaggingTest Play with Transcript o
tomCPO1: i Numb . .
Rec-000000049 b 4 4 00:00 — 00:30 custom! customerhiumber Play with Transcript &

customCPO2: cp02

Abb. 84: Transcription-Schaltflache in der Registerkarte Accounts - ASC Recording

Taggings konfigurieren

1.  Wabhlen Sie in der Liste der Available Taggings die entsprechenden Felder aus und fiigen
Sie diese mit Hilfe der Pfeiltasten zur Liste der Activated Taggings hinzu.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Save, um die Konfiguration zu speichern.

Die Ansicht der verfugbaren customCP-Felder ist abh&ngig vom zugewiesenen Berechti-

@ gungssatz. Falls Sie weitere customCP-Felder bendtigen, missen Sie im Berechtigungssatz
des jeweiligen Benutzers die Berechtigungen fur die entsprechenden customCP-Felder ergan-
zen.
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6 Troubleshooting

Beim Offnen des Recording-Fenster (iber die Steuerung erscheint die Fehlermeldung:
* "The Certificate used by the Endpoint is invalid"

Prifen Sie den Inhalt der Zertifikatsdatei und stellen Sie sicher, dass dort alle Zertifikate (Certif-
cate Chaining) hinterlegt sind. Uberpriift werden kann das mit:

https://www.ssllabs.com/ssltest/

Lassen Sie einen Test gegen neo laufen und suchen Sie in den Ergebnissen nach "Chain issu-
es". Steht hier "Incomplete”, deutet dass auf fehlende Zertifikate hin.

TopicsForObjects

Sind die Topics aktiv und ein Benutzer setzt einen Wert, erhalt der Administrator eine Benach-
richtigung, dass ein neuer Picklist Value hinzugefligt wurde und dass er diese bitte konsolideren
soll.

1.  Wechseln Sie zum Konsolidieren in folgenden Pfad:
Setup > Object Manager > Recording > Fields & Relationships > Topics
ganz unten stehen die Inactive Values

2. Loschen oder erlauben Sie die entsprechenden Werte.
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API
Application Programming Interface

API-Server
Server, auf dem der API-Dienst lauft. (API=Application Programming Interface)

PBX
Private Branch Exchange, Telefonanlage

SSL
Secure Socket Layer

URL
Uniform Resource Locator. Identifiziert und lokalisiert eine Ressource (z. B. eine Website)
Uber die zu verwendende Zugriffsmethode (z. B. das verwendete Netzwerkprotokoll wie HTTP
oder FTP) und den Ort der Ressource in Computernetzwerken. (Quelle: Wikipedia
20.11.2013)
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