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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.
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2 Einleitung @sc

2 Einleitung

Die Salesforce-Applikation flir ASC kann verwendet werden, um eine Aufzeichnung zu Salesfor-
ce-Objekten zu verknupfen. Sie kdnnen innerhalb der Salesforce-Oberflache die Aufzeichnun-
gen in verschiedenen Bereichen verwenden, wie z. B. in Kundenvorgangen, Opportunities, Kon-
takten, Leads und Accounts.

In Abhangigkeit zu den konfigurierten Berechtigungen in der ASC System Configuration, kon-
nen Sie die Aufzeichnung Uber die Aufzeichnungsoptionen im ASC Recorder steuern, die Kon-
versationen zu den Kontakten zuordnen und zur Kundenstammpflege verwenden. Die Aufzeich-
nungen kdnnen auflerdem fiir die Transkription und flir Keyword Spotting zur Analyse herange-
zogen werden. Innerhalb der Salesforce-Anwendung kdnnen Sie nach Aufzeichnungen suchen
und diese wiedergeben.

Salesforce Integration - Neo 7.x Rev. 2 5/16



3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen \\Asc

3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen

1. Melden Sie sich mit Inrem ASC-Benutzer an der Salesforce-Anwendung an.

= Das Fenster zur Eingabe der Credential Settings 6ffnet sich.

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

ASC User Management

CREDENTIAL SETTINGS

*Username

salesforce

* Dewice Extension

40

* Device Endpoint

* Password

* PBX Identifier
55

* Start Time

https://salesforce-dev.asc-neo.cloud/ Last 30 Days v

+| Show Play with Transcript button
Taggings
Available Taggings

customCPO03

custornCPO4

customCPO5

customCPO6

customCPO7

customCP08

Activated Taggings
customCPO1

customCP02

Abb. 1: Salesforce-Anwendung - ASC User Management konfigurieren

2. Kilicken Sie auf die Schaltflache Edit, um die Parameter zu bearbeiten.

Credential Settings

1. Geben Sie folgende Parameter ein:

Username

Password

Device Extension

PBX Identifier

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

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

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

Geben Sie hier den PBX-Identifier an, der in der System Configuration
von ASC im PHONEapp-Modul fiir den Aufzeichnungsserver konfigu-
riert ist, im Beispiel 55. Falls Ihnen die Information nicht vorliegt, fragen
Sie Ihren Systemadministrator.
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3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen \\Asc

Device Endpoint Geben Sie hier die URL ein, mit der die Applikation aufgerufen wird.
Sie kdnnen die IP-Adresse oder einen DNS-Namen verwenden, im
Beispiel https://salesforce-dev.asc-neo.cloud. Falls lhnen die
Information nicht vorliegt, fragen Sie Ihren Systemadministrator.

Start Time Mit der Start Time kdnnen Sie den Zeitraum konfigurieren, wie weit Sie

mit der Anzeige der Konversationen in der Applikation zurlickgehen
mdchten.

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-
Namen ausstellen lassen und es auf dem Aufzeichnungsserver mit dem Certificate Import Tool
einspielen. Der DNS-Name des Neo-Systems, fiir 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 customCPO1: 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. 2: 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 abhangig vom zugewiesenen Berechti-
@ gungssatz. Falls Sie weitere customCP-Felder benétigen, missen Sie die Berechtigungen fur
die entsprechenden customCP-Felder durch den Administrator erganzen lassen.

Salesforce-Anwendung anwenden

1. Es gibt verschiedene Optionen, um die App zu nutzen, wahlen Sie z. B. die Registerkarte
Accounts.
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3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen \ Asc

@sc Alle ¥ Accounts und mehr durchsuchen \:* -| ? G A H

R

222 ASC Recording ASC User Management  Setup  Recordings ~  leads ~  Accounts s  Kontakte ~  Mehr w

!.

Accounts
i

. Neu Importieren Druckvorschau
Zuletzt angezeigte Accounts v # E
2 Elemente - Sortiert nach Accountname - Gefiltert nach “Zuletzt angezeigt” - vor 2 . ) — N »
| Minuten aktualisiert Diese Liste durchsuchen. B~ || E [Ny [ 4
Accountna... ¥ | Accountstan... ~ | Bundesland (... + | Telefon v | Typ v | Accountinhaber... v
1 acc mk v

Abb. 3: ASC Recording - Accounts - Liste

2.  Wahlen Sie den entsprechenden Account aus, um in die Detailansicht zu gelangen.
3. Wahlen Sie die Registerkarte ASC Recording.

Details ASC Recording Verwandt ‘s Recording Audio
T —— He Recording playing

Q\sc ASC Recorder ]
[ Topics (0

Type o tapic narne nd press Fnter. aQ

@ .

1! Recordings

HAME PLAY TAGGINGS TOPICS
b4 s 0000 0202 customCPOL: Kundennummer123 Play witn Transenpt B
> 4 & 0000 - 0024 customCPOD: testlz Phay wilh Transeript B

2] Avaitable Recordings
DIRECTION DATA START PHONE NUMBER TAGGINGS

INBOUND 27112020, 10:09:59 &9

Link Recordings

Abb. 4: ASC Recording - Accounts - Registerkarte ASC Recording

Der ASC Recorder bietet ein Aufzeichnungsmeni mit den folgenden Funktionen:

@SC ASC Recorder

Abb. 5: ASC Recorder - Funktionssymbole

HINWEIS! Die Symbole sind nur aktiv wenn eine Konversation gefuhrt wird.

Die Optionen sind abhangig von der Konfiguration und den Berechtigungen fir den jeweiligen
Benutzer in der Applikation System Configuration von ASC.

Record Zeichnet auf

Stop Stoppt die Aufzeichnung

Mute Toggle-Button schaltet stumm oder laut
Keep Behalt die Aufzeichnung

Delete Verwirft die Aufzeichnung

Link VerknUpft die Aufzeichnung
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3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen ‘\Asc

Tag Call Taggt Zusatzdaten zur Aufzeichnung

Liegt fir den angemeldeten Benutzer eine Konversation vor, wird die Information Conversation
Detected angezeigt.

o Conversation Detected

Abb. 6: Konversation erkannt

Wenn der Recording Planner in der System Configuration so konfiguriert ist, beginnt die Auf-
zeichnung sobald eine Konversation erkannt wird.

@SC ASC Recorder

Recording is Active

n " E 8| |
Abb. 7: Aufzeichnung lauft
Zur Aufzeichnungssteuerung sind nachfolgende Optionen mdéglich.
Aufzeichnung muten

1. Klicken Sie auf das Symbol Mute, um die Aufzeichnung stumm zu schalten.
= Die Information Recording Muted wird angezeigt.

@SC ASC Recorder

Recording Muted

B - B8 :: -
Abb. 8: Aufzeichnung stummgeschaltet

2. Um die Stummschaltung aufzuheben, klicken Sie erneut auf das Symbol Mute.

= Die Information Recording is Active wird wieder angezeigt.

Aufzeichnung stoppen und starten
1. Klicken Sie auf das Symbol Stop, um die Aufzeichnung zu stoppen.

= Die Information Recording Stopped wird angezeigt.

@SC ASC Recorder

Recording Stopped

- B B - -
Abb. 9: Aufzeichnung gestoppt
2. Um die Aufzeichnung wieder zu starten, klicken Sie erneut auf das Symbol Record.

Aufzeichnung keepen
1. Klicken Sie auf das Symbol Keep, um die Aufzeichnung auf dem Server zu behalten.

Aufzeichnung deleten
1. Klicken Sie auf das Symbol Delete, um die Aufzeichnung zu verwerfen.

Aufzeichnung verkniipfen

1. Klicken Sie auf das Symbol Link, um die Aufzeichnung mit dem derzeitig gedffneten Objekt
zu verknipfen.
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3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen \\Asc

= Sobald die Konversation beendet ist, erscheint der Name der verknlpften Aufzeichnung
in der Sektion Recordings.

Nachtraglich verlinken

In der Liste der verfugbaren Aufzeichnungen erscheinen die noch nicht verlinkten Aufzeichnun-
gen. Den Zeitraum der angezeigten Aufzeichnungen kénnen Sie im ASC User Management
konfigurieren. Weitere Informationen zur Konfiguration finden Sie in der Administrationsanlei-
tung fir Systembetreiber Salesforce Integration.

1. Um eine Aufzeichnung zu einem Objekt zu verlinken, klicken Sie in der Liste der Available
Recordings am Ende der entsprechenden Zeile auf die Schaltflache Link Recordings.

= Damit wird die Aufzeichnung zum aktiven Objekt verknupft.

Available Recordings

DIRECTION DATA START PHONE NUMBER TAGGINGS

INBOUND 27.11.2020, 10:09:59 +40 Link Recordings

Abb. 10: Liste aller verfugbaren Aufzeichnungen

Aufzeichnung wiedergeben

Recordings
NAME PLAY TAGGINGS TOPICS
Rec-000000030 > 4 & 00:00 - 02:02 customCPO1: Kundennummerl23  TestTopic Play with Transcript o
Rec-000000029 > 4 4 00:00 — 00:24 customCPO1: test123 Play with Transcript o

Abb. 11: Aufzeichnung wiedergeben

1. Klicken Sie auf das Symbol Play, um die Aufzeichnung wiederzugeben.

Transkription und Zusatzdaten laden

Wenn eine Aufzeichnung verlinkt ist, kdnnen Sie die Transkription und die Zusatzdaten zu der
Aufzeichnung laden.

1. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke auf die Schaltflache Load Transcript, um die Tran-
skription zu laden.

2. Klicken Sie in der rechten oberen Ecke auf die Schaltflache Load Additional Data, um die
Zusatzdaten zu laden.

= Die Zusatzdaten erscheinen in der Detailansicht.
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3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen

(nsc

Recording

Rec-000000030

Load Additional Data Load Transcript

Recording Name
Rec-000000030

ASC Recording Id
c19fb61d-ded1-4810-aef7-
al34a866c5b9

Contact

Opportunity

Topics

TestTopic

Start Time
16.11.2020, 08:52
Direction

INBOUND

Caller Phone Number
anonymous

Called Phone Number
40

v Tagging Information

customCPO1

Abb. 12: Details der Aufzeichnung

Verkniipfung l6schen

Inhaber
=

Lead

Account
ace

Case

customCP02

E Topics (1)
Type a Topic name and press Enter. Q

TestTopic X

Recording Audio
» 4 4 00:00 - 02:02
@ Chat started by

@ Chat ended by

Ein ASC Admin User kann Verknipfungen von Aufzeichnungen zu Objekten |6schen.

1. Um die Verknlpfung einer Aufzeichnung aus dem aktiven Objekt zu entfernen, klicken Sie

am Ende der Zeile auf das Symbol mit dem Papierkorb.

= Die Verknlpfung wird aus der Liste entfernt. Die Aufzeichnung an sich wird behalten,
hiermit I6schen Sie nur die Verknlpfung zu diesem Objekt.

Recordings
NAME PLAY
Rec-000000030 b 4 4 00:00 -
Rec-000000029 » 4 4 00:00 -

02:02

00:24

Abb. 13: Verknipfung zum Objekt I6schen

Themen hinzufiigen

customCPO1: test123

TOPICS

custornCPO1: Kundennummerl23  TestTopic Play with Transcript o

Play with Transcript [

Wenn der Systemadministrator die Berechtigung zum Hinzufligen von Themen freigeschaltet

hat, kénnen Sie sich das Menu in |hr Seitenlayout einziehen.
1. Klicken Sie in die Registerkarte ASC Recording.

2. Wahlen Sie in den Einstellungen rechts oben den Menipunkt Seite bearbeiten.

Salesforce Integration - Neo 7.x Rev. 2
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3 Bedienoberflache und allgemeine Funktionen \ Asc

|

Al Accounts und menr durchsuchen.. - ? a &y

&-Asc Ale ¥ ccounts und mehr durchsuchen (%]~ ? %@ A \ab )

tis  ASC Recording ASC User Management  Setup  Recordings ~  Leads ~  Accounts »  Kontal s
ses $ Setup

Setup fir aktuelle Anwendung

Account + Fol N Kontakt N K i
-
[::} acc & gen euer Konta leuer 1z
$ Service-Setup

Typ Telefon Website Accountinhaber Accountstandort Branche
Developer Console

Seite bearbeiten

Details ASC Recording Verwandt Rec Objekt bearbeiten

No Record.

@SC ASC Recorder

Recordings

No Recording available

Available Recordings

Mo Recording available

Abb. 14: Seitenlayout - ASC Recording - Seite bearbeiten

= Der Lightning-Anwendungsgenerator erscheint.
3. Klicken Sie im mittleren Fenster auf die Registerkarte ASC Recoding.
4. Wabhlen Sie in der Liste der Komponenten den Eintrag Themen aus.

Ziehen Sie den Eintrag mit Drag &Drop in das mittlere Fenster in das gewiinschte Menu.

. il Lightning-Anwendungsgenerator ASCAccountRecordPage

O Desktop Fiir Anzeige verkle .. ¥
Komponenten
[ e P - —
Suche - 1 ot ot Accournisandr Banch |
] ° |
! - i
L ]
Moglicne Duplikate o 1
m prad Detalls ASC Recording Verwandt B} recording Audlo

Mo Recording playing.

e Quip-Benachrichtigungen Themen
. Y[ASC Ascrecorcer _—
€ wuipDokument _/

Registerkarten

B Rich Text

B Schnell-Links fir Themenlisten

Recordings

| Themen I

Themenliste - Einzeln

Avallabie Recoralngs

B Themenlisten

N Recording avaiabie

E Trending-Themen

B Twitter

B Unternehmenshierarchie

Verwandter Datensatz
Visualforce
e Zugeordnete Quip-Dokumente

) Zuletzt verwendete Elemente

v

Abb. 15: Seitenlayout - ASC Recording - Seite bearbeiten
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Bedienoberflache und allgemeine Funktionen \ Asc

6. Inder Titelzeile des Lightning-Anwendungsgenerators sehen Sie den Namen des Seiten-
layouts, in dem Sie sich befinden.

7. Klicken Sie rechts oben auf die Schaltflache Speichern.
= Das Menl Themen erscheint jetzt in Ihrem angepassten Seitenlayout.

Anmeldezugriff gewdhren

Falls Sie ein Ticket fur den Support 6ffnen missen, aktivieren Sie den Anmeldezugriff fir den
ASC Technologies AG-Support.

1. Wahlen Sie Uber lhr Profilbild den Menipunkt Einstellungen.

\(asc s v | @ sucne Ne2ea

EEE ASC Recording ASC User Management  Setup  Recordings +  Leads ~  Accounts

@ System Admin
necqatest-dev-ed. mysalesforce.com

Einstellungen Abmelden

O e e E Anmeldezugriff auf Account gewahren
| ANZEIGEDICHTE
~ Meine personlichen Daten
+~ Komfortabel
Anmeldeverlauf i n
, Anmeldezugriff auf Account gewahren Kompakt
Anmeldezugriff auf Account
gewsdhren Zur Unterstiitzung von Supportfragen kénnen Sie lhrem Administrator bzw. den zusti  OPTIONEN
Namen anzumelden und auf Ihre Daten zuzugreifen

Authentifizierungseinstellung Zu Salesforce Classic wechseln @
fir externe Systeme Mein Benutzername: a.imgrund@asc.qa Benutzernamen hinzufiigen
Erweiterte Benutzerdetails Zugriff gewsihren auf Zugriffsdauer
Genehmigereinstellungen Administrater Ihres Unternehmens --Kein Zugriff-- v|
Mein Kennwort ndern Salesforce.com-Support ‘”Kein Zugriff— vl
S ASC Technologies AG-Support i [1 Woche (Ablauf: 03.12.2020) ~ |
zurlicksetzen
Persénliche Daten pSeeichem)
Sicherheitszentrale

Abb. 16: Anmeldezugriff flir den ASC Technologies AG-Support gewahren
2. Wahlen Sie in der Navigationsleiste den MenUpunkt Meine persénlichen Daten > Anmelde-
zugriff auf Account gewéhren.

3.  Wahlen Sie in der Zeile ASC Technologies AG-Support aus der Dropdown-Liste den Ein-
trag 1 Woche (Ablauf: ), damit der Zugriff fir den Support temporar fir 1 Woche gewahrt
ist.

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

Abmelden
1. Zum Abmelden klicken Sie auf Ihr Profilbild in der rechten oberen Ecke.

2.  Wahlen Sie aus dem Kontextmen( die Option Abmelden.
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SSL
Secure Socket Layer
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