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1 Novedades

Version 5.1.13
Software Upgrade Notifications

Phone Manager will now notifiy users when a newer version of software is available to download and install
from the server. Phone Manager will check for updates at startup but can also be forced to check using the
dedicated link on the 'About' page.

Version 5.1.11
Personal Wallboard

Phone Manager Professional & Team Leader users can now see personal ACD statistics when they are
consuming an ACD Reporting license.

Personal Wallboards are centrally configured on the MCS server. Please refer to the server documentation for
more information.

Version 5.1.9

Ul Update

The Phone Manager user interface and launch icon have been updated to improve consistency with other Mitel
products.

Link to the Quick Start Guide

6900 Handset Support

Phone Manager now supports control of 6900 Handsets. Please review the 6900 section for information on
supported features.

Link to the 6900 Handset Section

Group Chat

The chat features of the solution have been enhanced to include group (or multi-party) chat. Other chat
improvements include; chat previews in the conversation list, visibility of user's avatar and message grouping

Link to the Chat section

DSS/BLF

The integrated & full toolbar buttons now provide DSS/BLF functionality for Users/Extensions/Agents & Hunt
Groups.

Link to the Toolbar section

Park

The integrated & full toolbar buttons now provide direct access to park locations on the telephone system.
Pickup or park calls at the touch of a button.
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Link to the Toolbar section

Phone Manager Outbound
Campaign Manager has been renamed Phone Manager Outbound to better reflect what it does in the name

Link to the Phone Manager Outbound section

New Status Update Settings

New presence profile update options have been added to change profile when the application startsup or
shutsdown. In addtion, the existing 'On Lock' status update has been improved to include when a user
disconnects from a windows desktop.

Link to the General Settings section

New Call Banner Settings

New call banner settings have been added to allow disabling of the call banner popup and to enable automatic
minimising of the banner when a call is in progress.

Link to the Call Banner Settings section

Version 5.0

Conferencing

This feature allows users to easily create Ad-hoc conferences using Phone Manager. The Call Banner has new
'Add Party' and 'Merge' buttons to simplify the conferencing process.

Link to Conferencing section

Hand Off (Push / Pull)

Through the Call Banner, Phone Manager now offers direct access to the Hand Off features of the telephone
system. User can now Push/Pull calls between devices with the click of a button.

Link to Hand Off section

Toolbar Improvements

The integrated toolbar buttons now show a status icon to display current status. This includes displaying the
status of any state holding feature code on the telephone system.

Link to Toolbar section

Versioén 4.3
Esta edicion de Mitel Phone Manager presenta la introduccién de Perfiles de presencia para controlar el
estado y las funciones de Dynamic Extension Express de MiVoice Office 250.
Perfiles de presencia

Esta funcion les permite a los usuarios controlar su estado del teléfono con un solo perfil que es visible a otros
usuarios del sistema. Los perfiles también les brindan a los usuarios el control sobre las funciones DEE del
sistema telefénico.

Enlace a la seccion Perfiles de presencia
Estado en bloqueo

Phone Manager ahora puede intercambiar automaticamente el perfil o activar DND cuando la computadora
local se bloquea. Cualquier cambio de estado luego se revierte cuando la computadora se desbloquea.
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Enlace a la seccion Estado en bloqueo
Compatibilidad con Windows 10

Phone Manager ahora es compatible con Windows 10
Capacidad para ocultar conversaciones de chat

Las conversaciones de chat ahora se pueden ocultar de la ventana de Chat para reducir la cantidad de
conversaciones visibles.

Enlace a la seccion Chat
Imagenes de perfil

Cada usuario ahora puede configurar una imagen de perfil personal que se almacenara de manera
centralizada en el servidor y sera visible para todos los usuarios de Phone Manager.

Enlace a la seccion Imagen de perfil
Phone Manager Mobile

Ahora hay una version Moévil opcional de Phone Manager disponible para dispositivos iOS y Android. El cliente
Mobile incluye:

o Teléfono virtual

e Acceso al directorio

¢ Notificaciones de correo de voz, enrutamiento de llamadas y llamadas perdidas
e Historial de llamadas

e Visibilidad de los contactos

Enlace a la seccion Phone Manager Mobile

Versién 4.2
La edicién de Mitel Phone Manager presenta la introducciéon de la 1U del cliente MiContact Centre Campaign
Manager junto con otras mejoras para brindarles a los usuarios mas control sobre la extensién Mitel.
Campaign Manager

Phone Manager proporciona la IU del cliente para la solucion de marcacién progresiva de MiContact Centre
Campaign Manager

Enlace a la seccion Campaign Manager
Control de UCD

Phone Manager muestra el estado de UCD actual de la extension asociada y proporciona la capacidad para
alternar entre llamadas UCD y aceptar o no aceptar dichas llamadas.

Enlace a la seccion UCD
Actualizaciones de notificaciones

El acceso al Teclado de marcacién y a Silenciar una llamada ahora se proporciona directamente desde la
notificacion mientras esta en una llamada.

Enlace a la seccion Notificacion
Importacion de contactos de la Versiéon 3 de Phone Manager

Para los usuarios que se actualizan desde la Version 3 de Phone Manager ahora existe la opcion de importar
los contactos existentes a partir del directorio personal.

Enlace a la seccion Importar contactos

Compatibilidad con complementos adicionales

Se ha agregado compatibilidad con los siguientes complementos:
Enlace al complemento de Internet Explorer

Enlace al complemento Netsuite

Enlace al complemento SugarCRM
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Enlace a Tigerpaw CRM

Enlace al complemento Zoho CRM
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1.1 Problemas conocidos

DPARI/ID | Description Notes/Work around

12706 Phone Manager cannot connect to the The Communication Service hostname and/or IP

Communication Service through a address needs to be added to the relevant exclusion
web proxy. list on the proxy server to enable Phone Manager to
connect.

13506 Placing a SIP Softphone call on hold  Don't leave SIP calls on hold longer than 14 minutes.
longer than about 14 minutes will
caused the call to be disconnected
after this time.
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2

Inicio rapido

La guia ofrece informacion para funciones de uso frecuente. Para mas informacion sobre estas y otras caracteristicas,
consulte la guia del usuario.

IU de Phone Manager con Perfiles de presencia

Profile Picture —

Configure a personal picture

. Mitel Phone Manager

Sarah Buttler

In the office v

1

Device Selection _I

Easily swap between extensions and
control Hot Desk status if applicable

Device Control
Control ACD, access Chat
and Voicemail features

Contacts View

Real-Time view of users,
extensions and agents throughout
the organisation

p& Logged in (9012) v ao Voicemail

O Phone Manager Outbound

Hot Desk 9012 @)

ialpad (3 Chat

_mx
O ve

—

Search or Dial

P&R

Jo)

ACD

DEE Acc Code Change CL
ey Contacts Call History <
Favourites

Jane Smith
@ 9011 | In the office (Free)
£ Trevor Goldsmith
«~ @ 9036 | In a meeting (IN MEETING)

@ Marco Banitez
'@ 9081 | In the office (ON HOLIDAY)

Martin Crystal
't @ 0 | In the office | 3000

Business Units —_—
Centrally configured views of

departments and teams

>
P Accounts

f;\, Becky Wu
@ 9028 In the office (Busy | 9073)

Amy Green
9064 | Free

d &

IU de Phone Manager sin Perfiles de presencia
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Settings & Preferences
Access to application configuration
including Hot Keys and CRM integration

Search or Dial
Enter a number to dial or search
personal and global directories

Call History
Call log of all inbound, outbound
and internal calls

Favourites

Build up a favourites list of contacts
by selecting users from existing
views or search results

Volume Control
Increase/decrease alerting or in call
volume and toggle mute status
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Profile Picture
Configure a personal picture

. Mitel Phone Manager — B[

Device Selection _I

Easily swap between extensions and
control Hot Desk status if applicable

Device Control
Control ACD, access Chat
and Voicemail features

Contacts View

Real-Time view of users,
extensions and agents throughout
the organisation

Settings & Preferences
Access to application configuration

Business Units
Centrally configured views of
departments and teams

including Hot Keys and CRM integration
L Sarah Buttler O v
i Extension 14180
> O A & w )
Search or Dial
Enter a number to dial or search
Search or Dial l fo) personal and global directories
DEE Acc Code Change CL P&R ACD
e Contacts Call History +
= — Call History
g L Call log of all inbound, outhound
Favourites - and internal calls
Jane Smith
@ 9011 | In the office (Free)
X Trevor Goldsmith
c\". 9036 | In a meeting (IN MEETING) e Favourites
@ Marco Banitez Build upa favourites list of c?ntacls
@ 9081 | In the office (ON HOLIDAY) by selecting users from existing
views or search results
Martin Crystal
¥ @ X0 | In the office | xx00mx
P Accounts =
0= Amy Green
j 9064 | Free
Volume Control
) Becky Wy | /d lerting or in call
% @ 9028 | In the affce (Busy | 5073) ncrease/decrease alerting or in ca
volume and toggle mute status
% - d+ «

Aviso de llamada de Phone Manager

Call Banner J

Visible whenever a call is in progress
or ringing an extension

Call Control
Use the call confrol function to clear,
holdiretrieve or transfer the call.

@ Mary Walker
e

9021

L Dial Pad

Use this icon to access the dial pad if you
need to enter DTMF Tones on call

Call Details

Hold Transfer Add Call Mute Clear Call

—rGD@.@ ©

The main body of the toaster shows
details about the curent call
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Uso del aviso de llamadas

Si hay llamadas en la extension, entonces aparecera el Aviso de llamada, que proporciona el control para funciones
tales como Poner en espera/Recuperar, Transferir, Responder y Borrar llamadas. Si hay mas de una llamada en la
extension, se ampliara el aviso para mostrar las diferentes llamadas y proporcionar un medio para intercambiar entre

ellas.

Botones de aviso de llamada

Boton

F
®©
Clear call
r”“\ e
k f’ \}'
Hold Retrieve

- (&)
'\:? EE"‘:: L%
Divert voicemai
N 0
i B i)
Py

b,
Complete Cancel

Accion

Responde una llamada entrante que suena

Borra una llamada conectada

Alterna una llamada conectada entre el estado en espera y conectado

Ofrece la capacidad para desviar una llamada entrante al correo de voz o el destino elegido

Ofrece la capacidad para configurar una llamada de consulta

Al realizar una transferencia de consulta, estos botones se pueden utilizar para completar o
cancelar la transferencia

Provides the ability to setup an ad hoc conference

Se utiliza para alternar el estado de silencio de una llamada conectada

This button can be used to pull back a call that has routed through the telephone system to
an external number (Home, Mobile etc..)

This button can be used to push a connected call out to another one of your devices

This icon will display when making outbound calls and the phone system is ringing multiple
devices to find the person you are calling
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Como realizar llamadas

Realizar llamadas usando Phone Manager es un proceso simple que se puede lograr a través de diferentes maneras:

e Marque un numero que conozca ingresandolo en la casilla Marcar o Buscar y presione Intro

e Marque un usuario o dispositivo desde la ventana de Contactos haciendo doble clic o presionando el icono de
marcacion a su lado

e Busque el directorio ingresando un nombre en la casilla Buscar o Marcar para encontrar el numero a marcar

e Seleccione un numero en una aplicacion diferente y haga doble clic en el icono Seleccionar y marcar que se
puede encontrar en el lado derecho de su pantalla

Transferencia de llamadas

Las llamadas se pueden transferir mediante el uso de botones en el aviso de llamadas. La ventana principal de
Buscar o Marcar o de Contactos de Phone Manager se utilizara para elegir el destino de la transferencia. Después de
presionar Transferir en el Aviso de llamadas, la ventana principal de Phone Manager aparecera en primer plano lista
para que ingrese el numero que desea marcar.

Como alternativa, al marcar un nimero usando cualquiera de los métodos para realizar llamadas descritos
anteriormente cuando una llamada esta en curso, se configurara de manera automatica una transferencia de
consulta sin tener que presionar un botén primero en el Aviso de llamada.

Al realizar una transferencia de consulta se puede completar o cancelar mediante el uso de los botones
correspondientes en el Aviso de llamada o simplemente colgando para completar.

& Loggedin (1046) v o Voicemail i Dialpad (3 Chat

l|f]-ﬂpe or Select a Transfer Destination

Vista de contactos

La pestafia de contactos en Phone Manager ofrece una vista en tiempo real de informacion acerca de otros
dispositivos, incluyendo usuarios, extensiones, agentes, marcaciones rapidas y grupos de extensiones. Esto brinda
una descripcion general del estado de dichos dispositivos y las funciones de control de llamada, como un solo clic
para marcar.

Las vistas disponibles incluyen una vista personal de favoritos y unidades de negocios centralizadas que se han
configurado en el servidor. Utilice el icono del cuaderno para ocultar o mostrar las diferentes vistas.
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Iconos Descripcion

Icono del usuario. Este icono aparece en la vista ampliada de la pantalla de
contactos. El estado de los usuarios aparece en el circulo de la esquina inferior
derecha. Si el usuario ha configurado una imagen del perfil entonces aparecera
en el circulo grande.

Icono del usuario, un icono con contorno significa que el usuario no tiene Phone
Manager en ejecucion. Estos iconos son visibles en la vista Detalles de la

pantalla de contactos

u@ u@ u@ ‘!E Icono de extension
P P P P Icono de agente
NN

@ Contactos de directorio (Directorio personal o general, Directorio del sistema
telefonico, Directorio de Outlook)

Color de tecla: Gris: fuera de linea, Verde: disponible, Rojo: ocupado, Azul: no molestar, Amarillo: finalizado

A user who has privacy enabled may show xxxx in the extension and Caller ID fields.
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Botones de aplicaciones

Botén Accion
Seleccionar y marcar, este icono se puede encontrar anexado al lado derecho del escritorio y
puede utilizarse para marcar numeros desde otras aplicaciones. Seleccione un nimero en otra

aplicacion y haga doble clic en el icono

@ ** DND, ofrece el control del estado no molestar y muestra el estado actual
> ACD*, ofrece el control del estado del grupo de extensiones ACD y muestra el estado actual
> UCD?*, ofrece el control del estado del grupo de extensiones UCD y muestra el estado actual

Correo de voz, proporciona el acceso a las casillas de correo de voz que notifican la extension
local e indica cuantos mensajes hay en espera

o E

s Teclado de marcacion, brinda acceso al Teclado de marcacién que se puede utilizar para iniciar
- llamadas o mas comiunmente para marcar Tonos DTMF en una llamada existente

—» 7 Desviar, proporciona control del estado de desvio de la extension local y muestra el estado actual
El Ofrece acceso a la ventana de Chat y para ver conversaciones existentes

Cuaderno, controla la visibilidad de las diferentes vistas de Contactos

I:]

Se puede usar para agregar contactos nuevos a directorios personales o generales

Rn

e Se utiliza para cambiar la vista en la ventana de Contactos entre la vista de icono grande y la vista
de detalles

Silencio, controla el estado en silencio de la extension local cuando una llamada esta en curso

::]_ g+ Controles de volumen, se utilizan para cambiar el volumen del alerta en estado inactivo y el
volumen de las llamadas cuando hay una llamada en curso

o v Ajustes, ofrece acceso al area de ajustes de la aplicacion para cambiar cosas como Teclas de
acceso rapido, integracion de CRM y preferencias personales

(-+ Alternar escritorio compartido, si la extensién asociada es un Perfil de escritorio compartido
entonces aparecera este conmutador para alternar para controlar y mostrar el estado del
Escritorio compartido

@ Barras de herramientas®, inicia una o mas barras de herramientas asignadas de forma
centralizada para ayudar a realizar tareas de telefonia comunes

O Campaign Manager®, inicia la IU del cliente para MiContact Centre Campaign Manager a fin de
realizar y disponer de llamadas de marcadores salientes

* Este icono solo aparecera cuando se tenga licencia o cuando un administrador lo configure para que aparezca.
** These icons only appear when NOT using Presence Profiles.
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Historial de llamadas

La ventana del Historial de llamadas muestra todas las llamadas internas, externas y perdidas en todos sus
dispositivos asignados.

Cuando la ventana del Historial de llamadas no esta abierta, cualquier llamada perdida se notificara con un circulo
rojo en la pestafa. Las llamadas se pueden devolver al presionar el icono del auricular.

Se visualizara un historial de cualquier llamada hecha hacia cualquiera de los dispositivos asociados con su cuenta
de usuario o desde ellos. Para ver informacion adicional sobre las llamadas, amplie la aplicacion Phone Manager a
pantalla completa.

Contacts Call History

Number Time Talk Time
A @ Seymore Skinner | 1318 0000 |
a () (&) Hank McCoy 13:18 00:00
vl @ Nelson Munce 13:18 00:00
o @ lack Sparrow 13:03 0001
7 (»)(X) Bruce Wayne 13:03 00:09
Z (») (X Jamie Lannister  13:03 00:07
Z (") (%) 1ohn Snow 13:03 00:24

@ @ Clark Kent

Peter Parker

(k=)
un
[F=]

]
L
(™)

NI
®

[
o
I

4
-
-
]

Iconos

Boton | Accién

Llamada entrante que se contesto

s
" Llamada entrante que se perdio
P Llamada saliente

'”i;\'. Volver a marcar, se utiliza para volver a llamar a un numero del historial de llamadas. Si este icono
"=/  esta sombreado en gris no hay numero disponible para volver a marcar

/. Reproduccion*, se utiliza para reproducir una grabacion de llamadas externas

** Solo disponible junto con una soluciéon de Grabacion de llamadas Xarios

Page 15



User Guide

3 Descripcién general

Phone Manager esta disefiado para hacer que el uso de su auricular telefénico Mitel MiVoice Office 250 sea lo mas
facil posible. Este documento esta disenado para detallar las caracteristicas de Phone Manager y ayudarle a sacar el
maximo provecho del producto.

Phone Manager requiere una instancia de Mitel Communication Service (MCS) y la funcion del servidor de
aplicaciones como soporte para clientes de Phone Manager, instalado y ejecutandose en la red de area local (LAN).
La concesidn de licencias para el producto y muchas de las funciones se controla a través del servidor de
aplicaciones por lo que es posible que deba ponerse en contacto con su departamento de Tl o proveedor de
sistemas telefénicos para obtener ayuda si alguna de las funciones descritas en el presente documento requieren
una licencia.

Phone Manager se ejecuta en un entorno de Microsoft® Windows y esta disefiado para mejorar la productividad
mediante la integracion del uso de su teléfono MiVoice Office 250 con su PC y las diversas aplicaciones de software
que usted utiliza para un buen funcionamiento dentro de su equipo.
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3.1 Requisitos

Descripcidon general

El sistema requiere el cumplimiento de la informacioén y los requisitos especificos para cualquier instalaciéon. Lea cada
una de las secciones y asegurese de que la informacién solicitada esté disponible antes de una instalacion.

Requisitos del sistema

Para poder instalar y ejecutar Phone Manager la computadora cliente debe cumplir con los siguientes
requisitosminimos.Si se instala en un entorno multiusuario, donde se van a ejecutar varias instancias del cliente, por
ejemplo Servicio de terminal Microsoft, Citrix, etc, entonces consulte la secciénRequisitos de las computadoras
multiusuario.

Sistemas operativos

o Windows 7 Pro/Enterprise/Ultimate 32-bit/64-bit

o Windows 8 Pro 32-bit/64-bit

e Windows 8.1 Pro 32-bit/64-bit

o Windows 10 Pro/Enterprise 32-bit/64-bit

e Windows 2008 R2 Standard/Enterprise/Datacenter 32-bit/64-bit
e Windows 2012 R2 Standard/Datacenter 64-bit

¢ Windows 2016 Standard/Datacenter 64-bit

] Las opciones de instalacion de Windows 2008 o Windows 2008 R2 Server Core no son compatibles.
Las versiones Windows 2012/2016 Foundation y Essential no son compatibles.

Controlador de dominio de Windows no son compatibles.

Requisitos de hardware

El hardware minimo recomendado depende del nimero de dispositivos configurados en la PBX y el nUmero
de clientes que se conectaran.

Procesador Intel Core 2 Duo 1.8GHz o un procesador mas rapido (o equivalente)
Memoria Minima: 1GB RAM
Recomendada: 2GB RAM o mas

Durante su ejecucién, Phone Manager utiliza un minimo de 70MB de RAM por cliente -
esto puede aumentar significativamente segun la configuracion y la cantidad de
dispositivos y/o usuarios en el sistema.

Red IPv4, 100Mb/1Gb LAN
Disco duro Minimo: 20GB de espacio libre

Graficos Minimo: tarjetas de graficos compatibles con DirectX v9 con 120MB de RAM
Recomendado: tarjetas de graficos compatibles con DirectX v9 con 1024MB de RAM

Requisitos de software

El siguiente software debe estar instalado.

e NET Framework 4.5.2
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Requisitos del sistema de escritorio virtual y multiusuario

Phone Manager se puede ejecutar en entornos de escritorio virtual y multiusuario como Servicios de Escritorio
Remoto/Terminal de Microsoft, Citrix XenApp o Infraestructura de Escritorio Virtual (VDI) VMWare con las siguientes
limitaciones:

e |os controladores de TAPI propia no son compatibles
o El teléfono virtual de Phone Manager no es compatible

Cuando se implementa en estos entornos, se debe determinar la cantidad de memoria, el uso de CPU vy el recurso
de video que Phone Manager utilizara. Como los recursos necesarios dependen de la configuracion y la cantidad de
dispositivos y usuarios en el sistema, esto debe ser evaluado primero para garantizar que el niumero de usuarios
concurrentes se pueda admitir en el hardware disponible.
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3.2 Licencias

Phone Manager esta disponible en varios niveles de licencia diferentes. Al conectarse al Communication Service se
le asignara una licencia en base al Perfil de cliente asignado a su cuenta de usuario en el servidor.

Todos los clientes proporcionan las siguientes caracteristicas:

e Caracteristicas de Standard: Apoyo Legado solamente. Proporciona funciones de control de llamadas,
historial de llamadas y estado de visibilidad de los contactos (s6lo es posible después de una actualizacion de
la version 3).

e Caracteristicas de Outlook: asi como las caracteristicas estandar, agrega la funcionalidad adicional de registro
del historial de llamadas que aparece en pantalla y se completa dentro de Microsoft Outlook, asi como
también la marcacién de contactos y la creacidon automatica de eventos de conferencias Meet Me de MiVoice
Office.

e Caracteristicas profesionales: asi como las caracteristicas de licencia de Outlook, agrega la funcionalidad
adicional de la integracion con muchas otras aplicaciones CRM. Agrega acceso a APl TAPI y .NET y admite el
disefio personalizado de Macros.

e Caracteristicas de lider de equipo: asi como las caracteristicas de la licencia profesional, agrega la capacidad
de monitorear en silencio a otros usuarios y controlar su estado de grupo de ACD, DND y el estado de desvio
de llamadas.
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3.3 Licencias Comparison

Feature Standard Outlook Professional Team Leader
Call control up to 4 calls
Highlight & Dial

Desktop presence

Call history

Do not disturb & Forward Control
Instant Messaging (chat)
Personal Directory

Call Recorder Playback*

Group Mailbox Notification
Profile Images

Presence Profiles

Hot Keys

Call banners including profiles
Softphone

UCD Control

ACD Control

Integrated Toolbar

Full Toolbar

TAPI (1st Party)

BEEBE0BEB00000000000000

Macros

Application Support Outlook Only

CO000O000O00O00O0O00O00O000000
CO000O000O00O00O0O0O0O00O000O000

B0 B0B00B800000000000

API Access (.NET/VB)

%)
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Campaign Manager Client

Alarm Notification

Hunt Group Status

3rd Party ACD, DND & FWD Control

Station Monitoring

X X ) X %

R %] X1 X X
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3.4 Configuracion

Detalles de conexion

Phone Manager requiere un nivel basico de configuracidon para poder conectarlo al Servicio de comunicaciones y
controlar su extension. La siguiente informacién es necesaria cuando se inicia Phone Manager:

Esta es la direccion IP o el nombre de host del servidor que ejecuta el
software del Servicio de comunicaciones. Phone Manager intentara

Direccion de host encontrarlo automaticamente al iniciarse. Si no encuentra un Servicio de
comunicaciones o si encuentra mas de uno, se requiere cierta interaccion
con el usuario para confirmar los detalles de la conexién.

Phone Manager necesita conectarse al Servicio de comunicaciones con una
Credenciales de cuenta de usuario. Por defecto, utilizara la cuenta con la que esta conectado
usuario a su PC para la autenticacion. Si desea anular esto, puede hacerlo en la
secciodn de ajustes de Conexion.

Phone Manager requiere los detalles de la extension que esta utilizando
cuando se inicia para poder mostrar la informacién de llamada correcta. Hay
varias maneras de proporcionar esta informacion a Phone Manager. Lea con
detenimiento la seccion de ajustes deConexionpara obtener mas detalles.

Extension

Conexion del servidor

La primera vez que se inicia Phone Manager realizara una transmision para encontrar el Servicio de
comunicaciones. Si no encuentra ninguno o si encuentra mas de uno, el usuario podra seleccionar el correcto
para utilizar. Seleccione el servidor correcto de la lista de Hosts disponibles o ingrese la direccion IP o el
nombre de host del servidor al que desea que Phone Manager se conecte en el campo Direccién de host.

Al iniciarse, Phone Manager utilizara los datos de la cuenta de Windows del usuario actualmente conectado.
Si esto no es apropiado, seleccione Anular datos de inicio de sesion e ingrese el Nombre de usuario y la
Contraseiia que se utilizaran en su lugar. (Esto podria ser necesario si, por ejemplo, se conecta a la oficina
desde la PC de su casa).

Si la cuenta de usuario esta vinculada a una cuenta de usuario de Microsoft Active Directory, ingrese el
nombre de usuario en el formato DOMINIO\Usuario, o utilice el nombre de usuario y la contrasefia
proporcionados por su administrador. Por defecto, el nimero de usuario es su niumero de extension y deje el
espacio de la contrasena en blanco para usar el valor predeterminado.
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5 Caracteristicas de Outlook

La siguiente seccion abarca las caracteristicas que estan disponibles en la versién con licencia de Microsoft Outlook
de Phone Manager. Las caracteristicas especificas de Microsoft Outlook que se proporcionan son:

Control de llamadas Como realizar y transferir lamadas. Como gestionar varias
llamadas y poder diferenciar entre los distintos tipos de
llamada.

Control de extensiones Como controlar el estado de su extension. Control del estados

de desvio y No molestar. Control del volumen y acceso al
Buzon de voz.

Contactos Visualizacién del estado de otros usuarios dentro de la
organizacion. Busqueda de contactos internos y externos y
uso de la vista de contactos para administrar los favoritos y
acelerar las comunicaciones.

Historial de llamadas Hacer un seguimiento de todas las llamadas que realice en el
sistema y, opcionalmente, reproducirlas (requiere licencia de
integracion de grabacion de llamadas).

Chat Comunicacién con otros usuarios dentro de la organizacion
mediante chat/mensajeria instantanea.

Integracion de directorios Los contactos de Outlook se pueden vincular al directorio de
Phone Manager y mostrarse en las notificaciones.

Ventanas emergentes en pantalla Los contactos de Outlook pueden aparecer de manera
emergente en la pantalla.

Historial de llamadas Se puede crear un historial de llamadas (entradas del registro)
para los contactos de Outlook.

Sincronizacién Calendario/DND El calendario de Outlook se puede utilizar para sincronizar de
manera automatica el estado DND del usuario con los
elementos del calendario.

La licencia ademas ofrece:

Teclas de acceso rapido  Configuracion de teclas de acceso rapido globales para automatizar las
tareas de telefonia comunes.

Perfiles de aviso de Compatibilidad de las notificaciones para los perfiles de aviso
llamada personalizados.
Teléfono virtual Compatibilidad para conectarse como teléfono virtual. (Requiere licencia de

teléfono virtual).

Barra de herramientas Solo disponible cuando se conecta como teléfono virtual. Esto proporciona 5
integrada botones que se pueden personalizar en la ventana principal.
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5.1 Control de llamadas

Descripcidon general

Realizar y recibir lamadas es, obviamente, el proposito principal de un teléfono. Phone Manager hace que este
proceso sea lo mas simple y eficaz posible al proporcionarle botones de accion sensibles al contexto y ofrecerle toda
la informacioén que necesita sobre las llamadas en las que se encuentra.

Coémo realizar Cdémo marcar nimeros internos y externos.

llamadas

Seleccionar y Marcacion desde otras aplicaciones.

marcar

Notificaciones Visualizacion de los detalles acerca de la llamada en la que se encuentra y realizar
tareas comunes, como poner llamadas en espera, recuperar llamadas y borrar
llamadas.

Transferencia Realizacion de transferencias directas o supervisadas/anunciadas.

Llamadas Como gestionar llamadas multiples en su extension.

multiples

Teclado de Marcacion con el teclado de marcacion o la marcacién de digitos DTMF durante

marcacion una llamada para navegar a través de un asistente o IVR.

URI schemes
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5.1.1 Cémo realizar llamadas
Realizar una llamada a un nimero es un proceso simple que se puede lograr a través de diferentes maneras.
Marcacién de un nimero conocido

Si conoce el numero al que desea llamar, ya sea otro terminal interno o un numero externo, simplemente
introduzca el nimero en el cuadro de texto de marcacién y pulse la tecla Intro o pulse el boton ‘Marcar' para
que su terminal marque el numero.

Si estéd marcando un nimero externo, no hay necesidad de preocuparse por agregar ningun digito adicional
para obtener una linea externa ni preocuparse por los cédigos de area ya que esto se hara automaticamente
segun la configuracién en el servidor.

Marcacion desde la pantalla de contactos

Si desea marcar a otro usuario dentro de su organizaciéon o un contacto que esta almacenado en un directorio
global o personal, solo tendra que hacer clic en el icono de marcacién junto a su icono de estado en la
pantalla de contactos o hacer doble clic en el icono de estado mismo. Si el contacto a marcar no esta
actualmente visible, empiece a introducir el nombre en la ventana de busqueda para que aparezca una lista
de contactos coincidentes.

& Simarca un contacto mientras esta en una llamada con otra persona, Phone Manager establecera
automaticamente una llamada de consulta/pregunta para usted.
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5.1.2 Seleccionar y marcar

Marcacion desde otra aplicacion (Seleccionar y marcar)

A menudo necesitara marcar un numero desde otra aplicacién. Habitualmente sera una pagina web desde la
cual desea marcar los detalles de un contacto o un correo electronico que alguien le haya enviado.

Para hacerlo puede utilizar las funciones de Seleccionar y marcar de Phone Manager. Simplemente
seleccione el nimero que desea marcar y, luego, haga doble clic en el boton Seleccionar y marcar o utilice
una tecla de acceso rapido para Seleccionar y marcar (Consulte la seccién Teclas de acceso rapido para
obtener mas detalles). Encontrara el botén Seleccionar y marcar acoplado a la derecha de la pantalla.

United 10th Floor 155 Bishopsgate 2844 1201 436 06

Kingdom London, England fax: 44 2072 565072
(London) EC2M 3TG

Puede mover el boton Seleccionar y marcar hacia arriba o hacia abajo en la pantalla segun sus necesidades.

En general, siempre y cuando el nimero se pueda copiar y pegar desde el portapapeles de Windows, deberia
funcionar. Esto se puede comprobar al seleccionar el nimero de teléfono y pulsar Ctrl+C vy, luego, abrir el Bloc
de notas y pulsar Ctrl+V. Si el nUmero aparece entonces la prueba se ha realizado correctamente.

/i, Algunas aplicaciones de terceros pueden realizar su propio control de portapapeles y evitar que la opcion
de seleccionar y marcar funcione correctamente. Se recomienda realizar una prueba con un cliente de
Phone Manager para garantizar una compatibilidad total.
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5.1.3 Notificaciones

La ventana de notificaciones aparecera cada vez que haya una llamada en curso en su extension. Esta disefiada
para darle todos los detalles que necesita acerca de la llamada en curso y proporcionarle botones sensibles al
contexto para realizar acciones en esas llamadas, tales como poner espera o recuperar una llamada.

00:02

QO Voicemail >,

2750
(%) @
S

Aute Clear Call

Botones sensibles al contexto

Los siguientes botones apareceran en diferentes momentos en las notificaciones segun el estado de la

llamada.

@ Utilice este boton para colgar una llamada.

e con ] Sitiene el auricular del teléfono en la mano, usted estara desconectado del

LW | L

interlocutor remoto, pero quedara con una conexion al sistema telefonico.
r’C\ Utilice este boton para responder una llamada entrante.
A’
ANSWer Ca

Estos botones de poner en espera o recuperar aparecen cuando hay una llamada en
curso. Si pone en espera una llamada pulsando el botén de espera en las
notificaciones o en el teléfono mismo, el botén de espera sera reemplazado por el
botdn de recuperar para permitirle contestar la llamada nuevamente.

Esta opcion aparece en las llamadas entrantes que suenan. Utilice el desvio para
enviar una llamada no deseada a otro destino.

Esta opcién aparece en las llamadas entrantes que suenan. Utilice la opcién de
enviar al correo de voz para enviar una llamada no deseada a su buzén de correo de
voz.

,/‘:_;\,I ,f”'“\,l La opcidn de transferir le permite hablar con alguien en la otra ubicacién antes de
A /4 transferir la llamada.
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,/;;\ Estas opciones estan disponibles si ha configurado una llamada de consulta. Para
L Wl finalizar la transferencia, cuelgue el auricular del teléfono o pulse el boton de
omplete finalizar. Para volver a la llamada original pulse el botén de cancelar.

Page 29



User Guide

5.1.4 Transferencia

La transferencia de una llamada se puede hacer de varias maneras diferentes, dependiendo de si desea transferir
una llamada contestada directamente (transferencia ciega) o mediante una transferencia anunciada. Como
alternativa, si la llamada esta sonando, puede desviar la lamada antes de contestar.

Transferencias

Cuando esta conectado a una llamada, los botones de accion sensibles al contexto aparecen en las
notificaciones para ofrecer al usuario las funciones del sistema que son posibles en ese momento.

/&, Softphone no admite transferencia de una llamada conectada directamente a un buzon de correo de voz.

Transferencia anunciada

Para realizar una transferencia anunciada, se debe configurar una llamada de consulta antes de transferir la
llamada. Mientras esta en una llamada, haga clic en el botén Transferir y esto permitira poner en el centro la
ventana principal con el cursor en la casilla Buscar o marcar, o vaya directamente a la ventana principal y
busque el contacto, o bien utilice la tecla de acceso rapido para Busqueda en directorio. Use cualquiera de
estos métodos para buscar el contacto al cual transferir la lamada en la ventana principal de contactos.

Una vez que se ha encontrado el contacto, marquelo y esto efectuara la llamada de consulta. Por ejemplo,
esto muestra una llamada de consulta hecha al terminal 1801.

A= Wendy Johnson 00:11
9011 oot Wendy Johnson 2
~ David Bamber 8011
9058 00:03

N
\d ®

&%

EDe Lance

Como hay multiples llamadas en el terminal, aparece el panel de resumen a la izquierda de las notificaciones.
Se muestran todas las llamadas en el terminal actual y al hacer clic en cada llamada se actualizan los detalles
a la derecha con la informacion relevante para la llamada seleccionada.

La llamada de consulta aun no ha sido contestada, pero la transferencia puede ser finalizada en cualquier
momento haciendo clic en el botdn Finalizar.

Para cancelar la llamada de consulta y no realizar la transferencia a este contacto, haga clic en el botén
Cancelar (ver imagen de arriba). Esto luego borra la llamada de consulta y lo conecta de nuevo a la llamada
original.

Alternativamente, puede cambiar a la llamada de pregunta y hacer clic en el botén Finalizar que se muestra a
continuacion. Esto hara que la llamada original quede en espera y tendria que ser recuperada manualmente.
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+~ David Bamber 00:24
Y 9011 w24 Wendy Johnson =
4y Wendy Johnson 9058

= 9058 00:24

S

derge Mute Clear Call

WOLw 9

Desviar

Cuando suena una llamada, los botones de accién de las notificaciones cambian para reflejar lo que puede
hacer con esta llamada.

0004
Graham Turner

0085

Para desviar una llamada, haga clic en el botén Desviar y esto permitira poner en el centro la ventana principal
con el cursor en la casilla Buscar o marcar. Busque el contacto al que desea desviar la llamada y haga clic en
el botén de marcacion junto a su icono (o selecciénelo y pulse Intro) o escriba el nimero en la casilla Buscar o
marcary haga clic en Marcar. La llamada se enviara directamente a ese contacto y desaparecera de su
terminal.

Las notificaciones también ofrecen un botén de Enviar a correo de voz que permite desviar una llamada al
correo de voz mediante un solo clic.
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5.1.5 Llamadas multiples

La notificacion emergente mostrara mdltiples llamadas en una extension mediante la ampliacion a la izquierda con un
panel de resumen que enumera todas las llamadas en curso. Al hacer clic en la entrada de una llamada especifica se
actualizan los detalles a la derecha con la informacién relevante para la lamada seleccionada.

Para una sola llamada la notificacién se mostrara sin el panel de resumen.

9065
(C\I o)
Vo M
Answer Call Divert

Graham Turner

0004

Si entra una segunda llamada, entonces la notificacion se ampliara con el panel de resumen. Este ejemplo muestra
la primera como conectada y la segunda llamada sonando.

iy David Bamber
~ G011

) Wendy Johnson
' 0058

24 Wendy Johnson

9058
00:24

M @) @ (@)
o ) L
Hold Transfer Merge Mute

Clear Call

Si entra una tercera llamada entonces se agrega. En este ejemplo, la primera llamada esta conectada y la segunda y
tercera llamadas estan sonando.

iy Wendy Johnson
=~ 9061

¢y David Bamber
=~ 9023

) Phil James
= Ol5F

o030 Wendy Johnson
9061

ULk

2 =
&)
~
&)

(]
[&]
-
T
!
—
m
I

LY )
L

Cancel
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Al lado de cada llamada en el panel de resumen, el icono a la izquierda refleja el estado de la llamada.

[:'_'} Llamada conectada
©) Llamada sonando

an Llamada en espera
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5.1.6 Conferencing

Sometimes there is a requirement to include more than one other person on a telephone conversation, this is called
conferencing. There are two ways the telephone system supports conferencing:

e Meet-Me Conference -> A conference bridge that you dial into with a specific code
e Ad-hoc Conference -> Choose the people to include in the conference from your telephone

Phone Manager provides an easy way to access either of these two features.

Meet-Me Conferencing

To join a Meet-Me conference, dial the systems' Conference Assistant and then enter the PIN for the
conference you wish to join.

If you have been invited to join a conference you will have been given the PIN of the person who invited you. If
you are joining your own bridge then unless you have been told otherwise your PIN will usually be the same as
your extension number.

Once you have joined a Meet-Me Conference, additional parties can be added using the Ad-hoc method
below.

] If you don't know the Conference Assistant number then search for 'Conference Assistant' in the search or
dial area of the Phone Manager Ul

Ad-Hoc Conferencing

Conferences can be created on the fly using the 'Add Party' and 'Merge' buttons on the Call Banner. To start
an ad-hoc conference, follow these steps:

Ring the first person to be included in the conference.
Once they answer, press the 'Add Party' button on the Call Banner.
The call will be placed on hold and focus will be taken to the Phone Manager Ul.

Dial the next person, this can be done by dialing someone directly from the Contacts screen or by
entering a number in the Search or Dial section

5. When the next call answers either press 'Merge' on the Call Banner to bring the calls into a conference
or press 'Add Party' and repeat steps 2 to 5 bring more people into the conference.

Hod -~

Depending on the time taken to setup up all the calls, the first call may start recalling from its 'On hold' status. If
this happens the call needs to be answered and held again to allow it to be conferenced.

Once a conference is in place a single entry will appear on the Call Banner with the number of parties in the
conference in brackets after.

Z] Depending on how the telephone system is configured, the limit to the number of parties in an Ad-hoc
conference will be either 4 or 8.
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/i, If using Softphone, the software only controls conferences up to 3 parties.
] Once a Conference is in progress, steps 2 to 5 can be repeated again to add addition people.

/& Pressing 'Merge' will add all calls that are currently 'On hold' or 'In progress' at the current extension into
the conference. Calls that are ringing will not be added.
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5.1.7 Teclado de marcacion

El teclado se puede utilizar para marcar nimeros o para navegar por los operadores automaticos o sistemas de
respuesta de voz interactiva (IVR).

Este se puede abrir todo el tiempo haciendo clic en el icono de teclado de marcacion desde la ventana principal.

. Dialpad B
1 2 3
4 5 6
GH JEL MMNO
7 8 9
PORS Tuw
& 0 #

Por otra parte, mientras que con una llamada, haga clic en el icono de teclado de marcacion de la tostadora ventana
para mostrar la ventana de teclado numérico.

0004

Wendy Johnson

8085

["El Con el fin de garantizar que el uso normal de las teclas numéricas en el ordenador no interfiera con una llamada,
tonos DTMF sélo se enviara a través de una llamada mientras la ventana del teclado de marcacién o tostador
tiene el foco.
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5.1.8 URI Schemes

Phone Manager supports a range of different well known URI schemes that enable applications to be able to do direct
click to dial by turning the telephone numbers into hyperlinks. For example if an application wraps the telephone
number into this format:

tel://01234567890

Clicking on this link will then cause this number to be dialled. The following URI formats are supported:

URI Scheme Example

dial dial://01234567890

sip Sip://01234567890

callto callto://01234567890

tel tel://01234567890

call call://01234567890
dialfrompm dialfrompm://01234567890
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5.2 Control de extensiones

Descripcidon general

Phone Manager proporciona control total sobre el estado de su extensién. La aplicacion se puede ajustar para
controlar la extension en uno de dos modos. El modo utilizado se controla en el servidor usando el Perfil del cliente
de Phone Manager.

Perfiles de presencia

Diferentes perfiles contienen informacién acerca de cémo se configura una extension principal del usuario.
Para cambiar la configuracion del teléfono, los usuarios solo deben seleccionar un perfil diferente. Esta forma
de control les proporciona a los usuarios una forma simple de controlar su configuracién y se puede adaptar a
las necesidades de cada usuario. También es una funcién esencial al trabajar con Phone Manager Mobile.

Para mas informacion sobre el uso de los Perfiles de presencia haga clic aqui.
Control directo

Los usuarios tienen control directo de la extensién a la que esta conectado Phone Manager mediante el uso
de los botones de las funciones pertinentes:

No molestar Acceso mediante un solo clic a cualquiera de los 20 estados de no molestar
programados en el sistema telefénico para asegurarse de que no lo
interrumpan cuando esta ocupado.

Desvio manual Control del estado de desvio local de su extensién. Por ejemplo, desviar las

llamadas al correo de voz o a su movil cuando esta ocupado.

Comunes

Los siguientes controles son comunes para los usuarios que usan Perfiles de presencia o Control directo

Acceso al correo de voz Indicacion visual de cuando tiene mensajes de voz y
acceso unico para marcar en el sistema de correo de voz
para recuperarlos.

Control del volumen Aumento o disminucién del volumen cuando suena o
durante una llamada o silenciar el audio por completo.
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5.2.1 No molestar (DND)

Cuando esta lejos de su escritorio u ocupado en una reunion, puede configurar el mensaje de no molestar (DND) en
su teléfono para que otros usuarios en el sistema MiVoice Office 250 conozcan su estado.PBX le ofrece 20 mensajes
DND predefinidos para que elija.

Z] Estos mensajes se pueden volver a programar en Programacion de bases de datos en el sistema MiVoice Office
250.

El icono "DND" les permite a los usuarios configurar su estado de DND y cambiar el color para indicar el estado en
que se encuentran en ese momento.

Icono Descripcion

DND no estéa configurado.

@ DND esta configurado.

Al hacer clic en el icono "DND" cuando no esta configurado, el usuario podra seleccionar el mensaje DND a utilizar
entre 20 mensajes preconfigurados que se muestran. Una vez que haya seleccionado un mensaje, a continuacién
aparecera un aviso que le permitira al usuario ingresar opcionalmente un texto de hasta 16 caracteres de DND para
complementar el mensaje DND. Por ejemplo:

"EN REUNION HASTA — 12.30 PM"

Cualquier usuario de MiVoice Office 250 que llame a su extension o vea su estado en Phone Manager vera su
mensaje DND.
Si tiene el estado DND, el icono de DND de Phone Manager cambiara a rojo. Al hacer clic ahi, alternara el estado

DND a desactivado cambiando el icono a azul . Al volver hacer clic activara el estado DND.
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5.2.2 Desvio manual

Su extension puede tener un desvio manual configurado para desviar llamadas a otro destino en diferentes
circunstancias. Los diversos estados de desvio disponibles para elegir son:

Estado Descripcion

Sin respuesta Desvia las llamadas cuando no las responde. El valor predeterminado de
tiempo sin respuesta en la PBX es de 15 segundos (Se puede modificar el
temporizador de todo el sistema)

Ocupado Desvia las llamadas solo cuando la extension esta ocupada.
Sin respuesta y ocupado Esta opcidn es una combinacion de las dos primeras opciones.

Todas las llamadas Desvia todas las llamadas que alertan inmediatamente a su extension.

El icono "Desviar llamadas" les permite a los usuarios configurar su estado de desvio y cambiar el color para indicar
el estado en que se encuentran en ese momento.

Icono Descripcion

No esté configurado ningun desvio.

- Esta configurado el desvio.

Al hacer clic en el icono "Desviar llamadas" cuando no esta configurado ningun desvio, el usuario podra seleccionar 1
de las 4 opciones disponibles. Un cuadro de entrada de texto aparecera para solicitar un destino de desvio. En este
cuadro, puede introducir un nimero interno o externo, como un numero de teléfono movil (si es externo, no olvide
incluir el numero para acceder a una linea externa).

Si el estado de desvio ya esta configurado, entonces al hacer clic en el icono se eliminara la configuracion de desvio
de su extension.

Z] El sistema MiVoice Office 250 también admite reglas de desvio preprogramadas denominadas "Desvio del
sistema". El Desvio manual anulara cualquier regla de Desvio del sistema que pueda haber establecido.
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5.2.3 Acceso al correo de voz

El icono "Correo de voz" muestra un distintivo rojo con el niumero de los mensajes de extension o de voz que se han
dejado para cada uno. Al hacer clic en el icono, se visualiza una lista de mensajes vy, al seleccionar uno individual, se
marcara el buzén de correo correcto o se llamarg a la extension que dej6 el mensaje.

En este ejemplo, hay 3 mensajes.

(3]

Sales (1077) (1]
1809 ©
) @

Local Mailbox (1021)

e Ventas (1077): es un correo de voz para un buzén de correo no asociado con la extension de notificaciones
establecidas para estos usuarios.

e 1809: es un mensaje de extension que dejé la extension 1809.
e Buzon de correo local (1021): es un correo de voz para un buzén de correo asociado a esta extension.

Si no hay mensajes pendientes, no se mostrara ninguna indicacion con distintivo rojo.
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5.2.4 Control del volumen

Las funciones de volumen se comportan de manera diferente dependiendo de si Phone Manager esta asociado con
su extension de teléfono (Teléfono de escritorio) o en el modo de teléfono virtual SIP.

Control del volumen de la extension

) - . . . ol
El volumen de su teléfono de la extension puede ser controlado mediante los iconos de silencio 4’ aumento

g+ -
del volumen y disminucion del volumen en la parte inferior derecha de la ventana principal.

Al controlar un teléfono de escritorio de extensién Mitel, estos iconos se agrupan en la esquina inferior
- o+

Segun el estado de su extension, los iconos haran diferentes cosas:

derecha de esta manera

Estado inactivo o con timbre @' El silencio se desactivara.

::]_ La disminucién del volumen bajara el volumen del ylo
timbre

guardara.

e+ El aumento del volumen subira el volumen del y lo
timbre

guardara.

Llamada en curso en el ;@’EI silencio se activara.

auricular
::]_ La disminucién del volumen bajara el volumen del ylo
auricular

guardara.
e+ El aumento del volumen subira el volumen del y lo
auricular
guardara.

Otros tipos de llamada en curso incluyen Manos libres y Auricular, y el control del volumen se aplicara
independiente a cada tipo de llamada de audio.

Cuando se pulsa el icono de silencio, se vuelve rojo para indicar que el audio esta silenciado en la llamada.
Para desactivar el silencio, simplemente haga clic en el icono de nuevo.

Volumen del teléfono virtual
Los controles del volumen se han mejorado para incluir un control deslizante cuando se conecta como un

teléfono virtual. Esto ofrece un mayor nivel de control que cuando Phone Manager controla una extension y se
ve de esta manera:

g- o+
Cuando se utiliza el control del volumen en el modo de teléfono virtual, se ajusta el volumen de cualquier
dispositivo de audio que esté configurado en Ajustes ---> Teléfono virtual---> Audio en el software Phone

Manager.

£+ El control del volumen para un teléfono virtual solo esta disponible cuando se utiliza el teléfono virtual
incorporado.
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| é, Al silenciar una llamada en el teléfono virtual, el audio de ambas partes se silencia.
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5.3 Contactos

Descripcion general

La pestafia de contactos en Phone Manager ofrece una vista para proporcionar informacion en tiempo real acerca de otros
dispositivos, incluyendo usuarios, extensiones, agentes, marcaciones rapidas y grupos de extensiones. Esto brinda una
Unica vista rapida del estado de dichos dispositivos y las funciones de control de llamada, como un solo clic para marcar.

Contacts Call History

2 &
Favarites a
8 Jamie Dawson 8 Liam Pinder Phil Parker

9053 | Free 9003 | Free 9083 | Free
8 Gale Williams -~ Nigel Graham @ Tony Crystal

9085 | Busy ,' 9044 | In the office (Free) 9034 | Free
8 James Parker & Bruce Swift Sarah Short

9013 | Free 9066 | DO-NOT-DISTURB 9081 | Free
& Clark Phillips

9026 | UNAVAILABLE

Grupos

Cada dispositivo que se muestra es parte de un grupo. Al hacer clic en el botén de directorio en la esquina superior
izquierda se muestran los directorios disponibles y se brinda al usuario la capacidad de poder mostrar u ocultar cada

grupo.

Contacts

v Development
+ Favorites

+ Sales

+ Support

v Accounts

+ Dialler

+ Directors

Si hay una marca de verificacion junto a la entrada, entonces esta se mostrara. Si se desmarca, hara que el
directorio se oculte.

Cada usuario de Phone Manager tiene su propio grupo de Favoritos en el cual puede agregar o eliminar dispositivos
y es personal para cada usuario. También pueden agregar elementos de los Directorios, por ejemplo marcaciones
rapidas, contactos personales, contactos centrales o contactos de Microsoft Outlook.

Los otros grupos se crean automaticamente a partir de la estructura de la unidad de negocios configurada en el
servidor.
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Control de dispositivos

Para cada dispositivo, hay acciones que se pueden realizar. Al hacer clic con el boton derecho en un dispositivo, se
muestra un menu de las acciones disponibles, y las opciones disponibles dependen del tipo de dispositivo, el estado
del dispositivo y el nivel de licencia del cliente.

Gar——>
10012 Call control ¥

Chat
Rac
1871 Set DND status r

ACD Status k
837 Set forward status  »

Silent monitor k

Add to favorites

ﬁ Anerm oo
Vista de dispositivos
La pestafia de contactos admite la visualizacion de la informacion del dispositivo, ya sea en un icono grande o una

vista de detalles. La vista actual se puede cambiar mediante los botones de seleccion de vista en la esquina superior
derecha.

Contacts Call History

= o
] &y es
La vista actual se resalta en azul, con la vista de iconos grandes utilizando el boton izquierdo y la vista de detalles a
la derecha.

Iconos de dispositivos

Cada tipo de dispositivo tiene un icono diferente y cambia de color dependiendo del estado del dispositivo.

Contacto de marcaciones rapidos del sistema telefénico.

Servidor central o contacto personal, es decir, Directorio global.

Contacto de Microsoft Outlook.

Contacto de Microsoft Outlook 365.

[
I[ E Be M

Un usuario que ha configurado una imagen de perfil personal. En esta situacion, el circulo pequefio
en la esquina inferior derecha muestra el estado del usuario. Los colores de estado coinciden con
aquellos de los iconos de usuarios a continuacion:

Usuario que no esta conectado con Phone Manager y no tiene extension/agente asignado a su
cuenta de usuario.

Usuario en el estado libre y sin Phone Manager conectado (esto muestra el estado de la
extensién/agente asignado a su cuenta de usuario).

Usuario en el estado ocupado sin Phone Manager conectado (esto muestra el estado de la
extension/agente asignado a su cuenta de usuario).

Dolibelibe
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BLODODODODO 5 1B

Usuario en el estado DND sin Phone Manager conectado (esto muestra el estado de la

extension/agente asignado a su cuenta de usuario).

Usuario en el estado libre que tiene Phone Manager conectado.

Usuario en el estado ocupado que tiene Phone Manager conectado.

Usuario en el estado DND que tiene Phone Manager conectado.

Extension en el estado fuera de linea o que se muestra en una lista de resultados de busqueda.

Extension en el estado libre.

Extension en el estado ocupado.

Extension en el estado DND.

Agente desconectado.

Agente en el estado libre.

Agente en el estado ocupado.

Agente en el estado DND.

Agente en el estado finalizado.

Grupo de extensiones.
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5.3.1 Directorios

Descripcidon general

Se pueden crear directorios de contactos para proporcionar mas informacién sobre los contactos que llaman y para
proporcionar funciones de busqueda en el directorio a fin de ayudar a las personas que llaman. Los usuarios pueden
completar manualmente los directorios, importarlos en bloque desde archivos o vincularlos directamente a otras
bases de datos.

Hay varias fuentes diferentes que se pueden utilizar para importar registros de contactos. Estos incluyen:

e Creados manualmente por los usuarios.

¢ Importados de textos o archivos CSV.

¢ Vinculados directamente a las bases de datos existentes.

e Sus propios contactos personales de Microsoft Outlook.

e La lista de marcacion rapida del sistema MiVoice Office250 PBX (Maximo 1000).

Usando los directorios de contactos, Phone Manager puede buscar para encontrar contactos coincidentes a quienes
marcar. Cuando se recibe una llamada entrante o se realiza una llamada saliente, los directorios pertinentes se
buscan automaticamente y la informacién de contacto correspondiente se pone a disposicion y se muestra en las
notificaciones de Phone Manager.

Directorios globales

El sistema tiene un directorio global al que pueden acceder todos los usuarios por defecto. Se almacena de
manera centralizada para permitir que los usuarios accedan a él desde cualquier ubicacion desde la que se
conecten. Cualquier usuario puede agregar, editar o eliminar contactos.

Directorios personales

Cada usuario también tiene su propio directorio personal al que solo pueden acceder ellos. El usuario
asociado tiene la capacidad para administrar este directorio y agregar, editar o eliminar elementos de él. Se
almacena de manera centralizada para permitirle al usuario acceder desde cualquier ubicacion desde la que
se conecte.

] Si el usuario se ha actualizado de Phone Manager v3, se pueden importar sus contactos personales
existentes. Esto solo es compatible si los contactos personales de los usuarios se han almacenado de
manera local (ya sea en la carpeta %PROGRAMFILES% de la computadora en la que se encuentran o
en su carpeta de "Mis documentos" y NO de manera centralizada). Si se almacenan de manera
centralizada, entonces se deberan migrar antes de la actualizacion. Si estos archivos estan presentes,
Phone Manager le avisara al usuario automaticamente cuando comience a importar.

Directorios vinculados con bases de datos

Se pueden vincular con bases de datos externas; mediante el uso de una conexién ODBC o OLE DB. Los
contactos dentro de esta base de datos luego se importan en el sistema de manera habitual para mantenerlos
actualizados. Estos directorios son de solo lectura, dado que cualquier modificacién a un contacto se perdera
en la préxima importacion.

Directorios CSV
Los archivos de texto en formato CSV se pueden usar para importar contactos. Los contactos se pueden
importar en el sistema de forma manual o en un horario preconfigurado para que los directorios estén siempre

actualizados. Estos directorios son de solo lectura, dado que cualquier modificacién a un contacto se perdera
en la préxima importacion.

(Z] Para obtener mas informacion, consulte la seccion Directorios de contactos en la ayuda del Servidor de
comunicaciones.
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Contactos personales de Microsoft Outlook

Si un usuario tiene habilitada la opcién Descargar contactos de Outlook en su Perfil de cliente en el servidor,
entonces los contactos personales de Microsoft Outlook se pueden buscar directamente desde Phone
Manager.

| [rEI El usuario debe estar conectado con una licencia de Microsoft Outlook para habilitar esta funcion.

fZ] Esto requiere que Microsoft Outlook se ejecute dentro de la misma sesion que el cliente Phone Manager
y solo se admiten las carpetas de contactos locales.

Los contactos se pueden buscar mediante los campos de niumero de Hogar, Teléfono o Mévil/Celular asi
como los campos de primer nombre, segundo nombre, apellido y nombre de la companiia asociados con el
contacto de Outlook. El unico usuario que puede buscar y acceder a estos contactos es el usuario local. Otros
usuarios no pueden acceder a estos contactos.

Lista de marcacién rapida del sistema PBX de MiVoice Office 250

La PBX contiene su propio directorio en la forma de marcaciones rapidas del sistema. Estas entradas se
configuran desde la Programacion de bases de datos en el sistema MiVoice 250 y el servidor de Phone
Manager las descarga directamente desde la PBX cuando se conecta. Cada entrada solo tiene un nombre y
numero asociado a ella y cada uno de estos campos se puede utilizar para la busqueda. Cualquier cambio en
esta lista que se realice en el sistema MiVoice Office 250 actualizara automaticamente el directorio de Phone
Manager.

Todos los usuarios de Phone Manager tienen acceso a buscar y marcar los niumeros de marcacion rapida del
sistema MiVoice Office 250.

frEI Las marcaciones rapidas privadas NO se pueden marcar.
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5.3.2 Busqueda

Descripcidon general

La busqueda de contactos se realiza desde la ventana principal en la seccion Buscar o marcar. Al escribir un término
de busqueda relevante, es decir, nimero de teléfono o nombre, se crea un atajo a todos los elementos coincidentes
en la pestafa de contactos.

La busqueda trata de encontrar una coincidencia en cualquiera de los dispositivos en la PBX o en cualquiera de los
directorios que han sido asignados a su cuenta de usuario de Phone Manager en el servidor.

Para cancelar una busqueda, haga clic en la X junto al botén Marcar y esto restaura la pestafia de contactos
nuevamente en la vista predeterminada.

["5 Recuerde que debe cancelar una busqueda para que la totalidad de sus contactos sean visibles en la pestafa
de contactos.
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5.4 Historial de llamadas

Descripcidon general

El historial de llamadas proporciona una lista de toda su actividad de llamadas recientes. Esto incluye llamadas
internas, llamadas externas entrantes y salientes y llamadas perdidas que no fueron contestadas. Si el usuario tiene
varios dispositivos (extensiones/agentes) asociados a su perfil, el historial mostrara las llamadas de todos estos
mientras el usuario estaba vinculado con ellos (En otras palabras, el historial de llamadas representa al usuario de
Phone Manager en lugar del dispositivo en el que la llamada se produjo).

El historial se actualiza después de que una llamada desaparece de la extension de teléfono actual.

] El historial de llamadas no requiere que Phone Manager se esté ejecutando para guardar la informacion de la
llamada; el servidor registra el historial de llamadas de forma centralizada.

frEl Sdlo son capaces de ver los ultimos 2 meses de historial de llamadas en el cliente.
Para cada llamada, la pestafia del historial muestra la siguiente informacion:

o Nombre: este es el nombre del contacto al que se ha realizado la llamada o, si no esta disponible, el numero
externo.

e Hora: la hora del dia en que se realizé o se recibio la llamada.
o Tiempo de conversacion: la extension de tiempo en que la llamada estuvo conectada.
o Tiempo de timbre: la extension de tiempo en que la llamada estuvo sonando.

e CLI: el identificador de llamadas (niumero de la persona que llama) o niumero externo. Esto solo se completa
para las llamadas externas.

e DDI:: el nUmero directo marcado por la persona que realiza la llamada entrante. Esto solo se completa para
las llamadas externas entrantes.

e Grupo de extensiones: el grupo de extensiones de la cual provino la llamada. Eso solo se completa para las
llamadas externas entrantes.

e Codigo de cuenta: muestra todos los codigos de cuenta que se establecieron para la llamada mientras
estaba en curso.

" A medida que la ventana principal cambia de tamafio, el nimero de columnas que se muestran varia ya que hay
mas espacio para mostrarlas.

A la izquierda de cada entrada el icono muestra el tipo de llamada.

Llamada saliente

Llamada entrante

N

Llamada entrante perdida

<

Junto a cada entrada, del lado derecho, hay iconos para marcar al contacto nuevamente y si el sistema tiene la
integracion de grabacion de llamadas habilitada y el usuario cuenta con los derechos de reproduccion, entonces se
puede escuchar la grabacion de llamada asociada para la llamada.
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5.4.1 Grabacion de llamadas

Descripcidon general

Phone Manager se puede integrar en una Grabadora de llamadas a fin de proporcionar acceso directo para
reproducir las grabaciones para el usuario. La grabacién de llamadas también se puede pausar/reanudar para
permitir que ciertas partes de una llamada no sean grabadas, por ejemplo, cuando se estan proporcionando datos de
la tarjeta de crédito.

I‘él Se pueden necesitar licencias de terceros adicionales para pausar/reanudar las grabaciones de llamadas.

Reproducciéon

Las grabaciones de llamadas se pueden reproducir desde la pestafa Historial de llamadas dentro de Phone
Manager al hacer clic en el icono @junto a la llamada especifica.

Esto proporciona un enlace directo a la pagina de reproduccion de esta llamada. Para acceder a la grabacion,
el Usuario debe tener una cuenta valida en la grabadora de llamadas que le permita acceder a la llamada que
esta tratando de escuchar.

Pausar/Reanudar

Las grabaciones de llamadas se pueden pausar y reanudar manualmente mediante la configuracion de un
botén en la Barra de herramientas. Puede ser en la barra de herramientas integrada en la principal ventana o
en una barra de herramientas externa. Cuando se utiliza en una barra de herramientas externas el botén
seleccionar en la esquina derecha inferior del botén cambiara de color segun el estado actual de la grabacion
de llamadas.

Boton Estado

La seleccion gris muestra que actualmente no se graba ninguna
llamada.

Pause / Resume

La seleccion amarilla muestra que la llamada se esta grabando.
Pauze / Resume

La seleccion roja muestra que la grabacion de la llamada esta en pausa.
Pause / Resume

Etiquetado de una llamada

Las grabaciones de llamadas a menudo tienen varios campos para personalizar que se pueden completar y
Phone Manager ofrece una forma para hacerlo desde un boton de la barra de herramientas o desde un macro.
Se pueden configurar de manera que el valor y campo de una etiqueta especifica se utilice cada vez o puede
avisarle al usuario que ingrese un valor personalizado cada vez.
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5.5 Perfiles de presencia

Los Perfiles de presencia proporcionan un mecanismo para controlar muchos aspectos de la extensién de un
usuario. Si se puede utilizar Perfiles de presencia, a cada usuario se le entregara un conjunto predeterminado de
perfiles que pueden agregar, editar o eliminar segun lo deseen.

Informacién de perfil

Cada perfil tiene un nombre que sera visible para otros usuarios de Phone Manager cuando sea seleccionado.
Luego se puede complementar el nombre del perfil con informacion adicional que se puede modificar segun
se requiera y también estara visible para otros usuarios.

Por ejemplo, el perfil "En una reunién" se podria complementar con "hasta las 4 p.m." para brindarle a los
usuarios mas informacion sobre el estado.

£+ Si el perfil seleccionado esta configurado para permitir DND, entonces la Informacién adicional se
agregara al texto del estado DND en el sistema telefénico.

Control de extensiones

Cada Perfil de presencia puede controlar los siguientes aspectos de la extension principal del usuario:

No molestar

Estado de grupo de extensiones UCD*
Desviando

e Dynamic Extension Express

* Requires Phone Manager Professional or higher.

Cuando se modifica un perfil, cualquier cambio de estado de extension se aplica a la extension principal del
usuario y a cualquier extension a la que tengan conectado Phone Manager (aparte del control DEE que solo
se aplica a la extension principal).

Para mas informacion sobre los Perfiles de presencia, lea la seccion sobre Como editar perfiles de presencia.

£ Los perfiles de presencia solamente pueden controlar si cada uno de sus dispositivos esta activo o no (si
sonara o no). La configuracion del orden en que suenan se debe realizar en el sistema telefonico.

Coémo usar los Perfiles de presencia

El perfil actualmente en uso se puede ver debajo del nombre de usuario en la parte superior de la ventana
principal de Phone Manager. Para modificar el perfil en uso, utilice el menu desplegable a la derecha del perfil
actual y seleccione el nuevo perfil que desea aplicar. El perfil actualmente seleccionado tendra una marca de
verificacién al lado.
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. Mitel Phone Manager - O X

Sarah Buttler @ v

In the office W Hot Desk 9012 @)

Do not disturb

& loggec  Extended absence i Dialpad (3JChat

| In a meeting
O Campai

v In the office

Search or j o
On holiday
DEE Out of the office Je CL P&R ACD
Working from home
Contacts
Manage Profiles...
: & 0
Favarites =
ﬂ lana S mith

La seleccion de 'Administrar perfiles; es un acceso directo para editar los Perfiles de presencia en Ajustes.

Advertencias de configuracion

En algunos casos puede aparecer una advertencia para alertar acerca de posibles problemas de
configuracion.

L' Mitel Phone Manager - 0O X

Kirsten Green 2
In the office v A Hot Desk 9012 @

& Lloggedin (9012) v ao Voicemail i Dialpad (3 Chat

{3 cam paign Manager

Camenl ~e Micsl =

Cuando aparece el triangulo de advertencia, sera por alguna de las siguientes situaciones:
El estado de su dispositivo no coincide con su configuracion de Perfil de presencia

Cuando aparece este mensaje, significa que el estado de la Extension principal del usuario no esta
configurado en el Perfil de presencia seleccionado actualmente. Esto podria deberse a un cambio manual en
la extension, por ejemplo que se ha colocado manualmente en DND. Para solucionar la configuracion, haga
clic con el botén izquierdo sobre el tridangulo de advertencia y acepte el aviso que aparece.
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Su extension no sonara con el perfil seleccionado

Cuando se muestra este mensaje, significa que la extension a la que Phone Manager esta conectado
actualmente no esta configurada para sonar en el Perfil de presencia seleccionado en este momento. Si se
requiere la extensién para que suene, entonces edite el perfil actual o seleccione otro que esté configurado
para sonar.
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5.6 Chat

Descripcidon general

El chat es una caracteristica del estilo de mensajeria instantanea que permite a los usuarios de Phone Manager
intercambiar mensajes cortos entre si. Cuando se inicia una sesion de chat, se crea una nueva conversacion que
agrupa los mensajes enviados. Si un usuario esta fuera de linea cuando se envia un mensaje de chat, se le notificara
de los nuevos mensajes la préxima vez que se conecte.

Preste atencion al icono de un usuario con quien desea iniciar una sesion de chat. Los colores dan una pista sobre el
estado de su teléfono y el tipo de icono indica si el usuario probablemente vera el mensaje de chat de inmediato o
mas adelante.

8 Este icono verde vacio significa que el terminal de este usuario esta libre, pero su software de Phone Manager
no esta en ejecucion por lo que no vera el mensaje hasta la proxima vez que ejecute Phone Manager.

‘/ ® Este icono verde solido significa que el terminal de este usuario esta libre y su Phone Manager se esta
ejecutando de manera que deberia ver su mensaje de chat de inmediato.

‘/ ® Este icono rojo solido significa que el usuario esta ocupado en una llamada pero deberia ver su
mensaje de chat de inmediato.

Para iniciar una sesion de chat, haga clic con el boton derecho en el icono del usuario y seleccione el chat desde el
menu. (Este menu muestra las opciones disponibles con la licencia de Lider de equipo de Phone Manager para un
gerente de centro de contacto)

] Lalongitud maxima por mensaje de chat es de 2500 caracteres.

Asi es como deberia verse su sesion de chat.
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. Chat t-0OX
Conversations X 2 Participants W

£ s 4 .

<> Dur meeting this aftemoo... Hi Bruce, are you free for a catch up

on this week's support tickets?

Troy Martin
W Thank you for those reports 14:47
Claire Wu ;
M% have Trevor on the line for... 9 Sure. 'l be free from 14:00 if that's ok?
‘3 Tony Foster Bruce Phillips - 15:10

Bruce Phillips OK - let's use meetig room 1.
I'll send you an Cutlook invitation.

% Tony Graham s

Q Mark Carey
< Clark Dent m

Notificaciones de mensajes

Cuando se recibe un nuevo mensaje, el icono en el menu de inicio cambiara a naranja.

Al hacer clic en el icono, se mostrara el mensaje nuevo. Los mensajes que envie se muestra a la izquierda y

los mensajes recibidos se muestran a la derecha. La hora del mensaje estd marcada a la derecha del
mensaje.

Junto a cada conversacion, si hay nuevos mensajes sin leer se muestra la cantidad de mensajes no leidos en
cada conversacion del usuario.

Conversations
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Sesiones de chat muiltiples

Las sesiones de chat multiples son agrupadas por el usuario a quien se envia el mensaje o de quien se
recibe. Cada usuario tiene la lista de conversaciones que se muestran en el lado izquierdo, y al hacer clic en
el nombre se cambia a la ventana de la derecha para mostrar el historial.

% Chat ? 0O X

Conversations &* 2 Participants W

@ Ja... 11:33 Did you finish that report for me?
-
@ Jord... (1)
1
Just finished it, i'll bring it over
a Dae... (1) .

=
1]
=

n

(=¢ Alice Sta...

&
¢

a John Sn...
: =3

Grou at . .
P Snone Manager supports chat conversations between 3 or more users. To add another user to a chat session,
press the '+' icon at the top of the conversation window and then search of the user. A list of the users currently

involved in the conversation is displayed at the top of the conversation window. a user's avatar will appear next
to any of their messages to help identify them.

Currently group chat is not available for Phone Manager Mobile.

Hiding Chat Sessions

Chat sessions can be hidden to remove completed conversations from the Ul. To hide a session right click on
the user on the left hand navigation menu and select 'Hide Conversation'.
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5.7 Teclas de acceso rapido

Descripcidon general

Las teclas de acceso rapido permiten a los usuarios definir una combinacién de pulsaciones de teclas para acceder a
las funciones mas utilizadas en Phone Manager. La configuracion de las teclas de acceso rapido es especifica para
cada usuario. La siguiente lista de acciones de teclas de acceso son compatibles:

Accion

Contestar llamada

Borrar llamada

Busqueda de directorio

No molestar

Seleccionar y marcar

Poner en espera o

recuperar

Iniciar historial de
llamadas

Iniciar teclado de
marcacion

Silenciar

Volver a marcar

Restaurar Phone
Manager

Subir volumen

Bajar volumen

Configuracion

Descripcion

Contesta la llamada que actualmente esta sonando. Si hay alguna llamada
en curso, entonces esto se ignora.

Borra la llamada que esta conectada a la extension.

Trae al frente la ventana principal y ajusta el enfoque y el cursor en el
campo Buscar o marcar.

Alterna el estado DND en la extensién. Si no hay un mensaje
preconfigurado, solicitara el mensaje a utilizar.

Marca el numero que esta actualmente seleccionado en otras aplicaciones.

Si una llamada se encuentra en espera entonces la recupera, de lo
contrario la pone en espera.

Trae al frente la ventana principal y pone en el centro la pestafia del historial
de llamadas.

Muestra la ventana del teclado de marcacion.

Silencia el audio para la llamada actual. Si este es un teléfono virtual,
entonces ambos extremos de la llamada se silencian; de lo contrario, solo
se silencia el audio de la extensién del usuario. Consulte Limitaciones del
teléfono virtual.

Vuelve a marcar el ultimo numero con la funcién de Mitel (codigo por
defecto 380). No se admite en el teléfono virtual (use el historial de
llamadas en su lugar), consulte Limitaciones del teléfono virtual.

Trae al frente la ventana principal.

Aumenta el nivel de volumen. Consulte la seccién Control del volumen para
obtener mas detalles.

Disminuye el nivel de volumen. Consulte la seccionControl del
volumen para obtener mas detalles.

Para configurar las teclas de acceso rapido:

1. Abra la ventana Ajustes.
2. Seleccione la pestafa Teclas de acceso rapido.
3. Haga doble clic en la entrada de la tecla de acceso rapido para configurarla.
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4. Se debe habilitar cada tecla de acceso rapido. Para hacerlo, marque la opcion Habilitado.
Seleccione la Tecla a utilizar para la tecla de acceso rapido.

6. Marque las casillas de verificacion Alt, Ctrl, Shift y/o Win que se utilizaran en combinaciéon con la
Tecla seleccionada.

7. Haga clic en Aplicar para guardar los cambios/

o

/i, Siempre configure las teclas de acceso rapido con por lo menos 3 combinaciones, por ejemplo, Alt + Ctrl
+ D. El uso de combinaciones mas simples puede resultar en conflictos con otras aplicaciones que se
ejecutan al mismo tiempo.
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5.8 Perfiles de aviso de llamada

Descripcidon general

Los perfiles de aviso controlan la manera en que se muestran las ventanas emergentes de las notificaciones en
Phone Manager cuando se reciben llamadas en el cliente. La informacion que se muestra, el color y el texto de la

barra de titulo se puede cambiar dependiendo de que se cumpla un conjunto especifico de condiciones para la
llamada.

Por ejemplo, usando una condicién en el numero DDI, las llamadas de la linea de soporte se podrian mostrar con un
cartel verde y las llamadas de ventas, con un cartel azul.

Llamadas de la linea de soporte mostradas con un Las llamadas de ventas se podrian mostrar con un

cartel verde. cartel azul.
0004 00:04
Graham Turner Wendy Johnson
9065 9065
' '“\I i ;::ﬁ\- {4 :;.‘;\' fC\I fx ;_E\ ' ::.4;\'
i R Y L i’ S Sl S
Answer Call Divert 5Send to Answer Call Divert Send to

Se pueden crear varios perfiles diferentes y se les puede dar una prioridad a fin de que si dos carteles tienen una
condicion similar, entonces se utiliza el que tiene la prioridad mas alta.

Esta caracteristica se puede utilizar para identificar a los llamantes VIP con el fin de mejorar el servicio al cliente.

I‘él Consulte la seccién Perfiles de aviso de llamada en el servidor Servicio de comunicaciones para obtener detalles
sobre como configurarlos.
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5.9 Barra de herramientas integrada

Descripcidon general

La barra de herramientas integrada ofrece cinco botones en la ventana principal que se muestran debajo del campo
Buscar o marcar. Cada botén puede ser personalizado por el usuario para definir la etiqueta mostrada y la accién
que se lleva a cabo cuando se hace clic en el boton.

frEI Solo esta disponible cuando se ejecuta con una licencia profesional o superior, o cuando se utiliza el teléfono
virtual incorporado.

Personalizacion de los botones

Para editar un boton:

1.
2.

Haga clic derecho en el botén y seleccione Editar.

Seleccione la Accion a realizar desde la lista desplegable de acciones. Consulte la seccidon Acciones
del botdn para obtener mas detalles.

Ingrese el nombre que se mostrara en el botén en el campo Nombre.
Configure los Parametros que se requieran segun la Accién seleccionada.
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5.10 6900 Handset Support

Phone Manager Desktop now works in conjunction with the Mitel 6900 series of SIP handsets. Due to the architecture
of SIP, some of Phone Manager's features do not work on the new handsets.

This section of the document outlines the main differences and feature gap between using Phone Manager on a 6900
handset instead of a standard Mitel IP or Digital handset.

Unsupported Call Banner Features

e Mute Button does not show status
e Add Party / Merge
e Conference

Unsupported Toolbar Features

e Feature Codes

o Make Call with Caller ID
e Park Toggle

e Play Prompt

e Record-A-Call

Page 62



Mitel Phone Manager

6 Caracteristicas profesionales

La siguiente seccion abarca las caracteristicas que estan disponibles en la versién con licencia profesional de Phone

Manager.

Control del
Agente de ACD

Control de
grupos UCD

Barra de
herramientas
integrada

Barras de
herramientas

Compatibilidad
con aplicaciones

Phone Manager
Outbound

Capacidad del usuario para controlar su estado de ACD.

Capacidad del usuario para controlar su estado de UCD.

Esto proporciona 5 botones que se pueden personalizar en la ventana principal.

Esto brinda acceso a las barras de herramientas completas.
Integracién con una aplicacion de terceros usando Acceso a API, Macros, TAPI,

Linea de comandos o Complementos de compatibilidad con aplicaciones.

Esto brinda acceso al formato de Campaign Manager.
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6.1 Compatibilidad con aplicaciones

Phone Manager puede integrarse en aplicaciones de terceros de varias maneras dependiendo de los requisitos y las
caracteristicas que son compatibles con la aplicacion. Esto puede ser tan simple como Seleccionar y marcar o un
control total mas complejo de llamadas y eventos utilizando Acceso a APl o un disefio de Macro.

La siguiente es la lista de opciones de integracion disponibles.

Método Descripcion

Directorios Importaciones del directorio de contactos, para mostrar en las notificaciones
informacion acerca de la persona que llama.

Seleccionar y Se puede marcar desde otras aplicaciones al seleccionar el nimero vy, luego,
marcar activar la marcacion mediante las Teclas de acceso rapido o hacer doble clic en la
seleccion y el icono de marcacion.

Linea de Los argumentos de la linea de comandos se pueden pasar al ejecutable del cliente
comandos para realizar acciones.
Macros Macros de VBScript que se pueden activar en eventos de llamada o manualmente

por el usuario.
TAPI Controlador de TAPI propia para la integracién en aplicaciones de terceros.

Complementos de | Los complementos proporcionan una integracion especifica para una gama de
compatibilidad con ' aplicaciones de estilo CRM muy conocidas.
aplicaciones

[rEI Si la aplicacion o la versidon no se admite actualmente, complete el proceso de solicitud de integracion y
podremos investigar la posibilidad de admitir esta aplicacion.
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6.1.1 Acceso a API

Descripcidon general

El cliente proporciona componentes API que se pueden utilizar para incorporar algunas de las funcionalidades del
cliente Phone Manager en una aplicacion de terceros. A diferencia de las demas opciones de Compatibilidad con
aplicaciones no es necesario que el cliente se esté ejecutando para hacerlo.

Todos los eventos y métodos de control de llamadas estan disponibles, por lo que las aplicaciones pueden
reaccionar a los eventos de llamadas con timbre y recibir los detalles de la llamada vy, luego, realizar su propio
manejo de qué hacer a continuacion, es decir, ventanas emergentes en pantalla, lamadas salientes, etc.

£+ Esto requiere que el proveedor o administrador de la aplicacion realice un trabajo de desarrollo.

1 Al utilizar la API, el cliente de Phone Manager puede estar en ejecucion al mismo tiempo y esto ocupara una
sola licencia, siempre que el cliente de Phone Manager y la aplicacién se ejecuten en la misma sesion de
usuario.

£+ Consulte la referencia de APl de Phone Manager para obtener mas informacion.
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6.1.2 Macros

Descripcidon general

La licencia profesional de Phone Manager es compatible con una interfaz de secuencias de comandos para permitir
que se desarrollen macros VBScript. Luego pueden configurarse para que se activen mediante una accién manual
del usuario, es decir, la accion de un boton de la barra de herramientas, o automaticamente en eventos de llamada
predefinidos. La interfaz de secuencias de comandos proporciona acceso a la informacién de llamada que se puede
utilizar dentro de la secuencia de comandos y métodos adicionales para controlar la extension y otras caracteristicas,
es decir, la grabacién de llamadas.

Por ejemplo, este ejemplo de VBScript mostrara un cuadro de mensaje cuando se reciba una llamada entrante y
mostrara la identificacion de la llamada:

Buzé6nMsj "Llamada de " & ControlTeléfono.CLI

| ] Consulte la referencia de Macro APl de Phone Manager para obtener mas informacion.

Configuracién

La configuracion y el disefio del macro estan disponibles para los usuarios que tienen habilitada la opcion Permitir
edicién de macro en su Perfil de cliente en el servidor. Sin esta opcion, los usuarios solo pueden cambiar la opcion
Habilitar macros accionados por eventos. Esto controla si los macros que se han asignado al usuario se activaran
en los eventos de llamadas asociados.

Al crear nuevos macros, primero son disefiados y probados dentro de esta seccién. Una vez finalizado, se pueden
publicar y esto permite que estén disponibles en el servidor. Una vez publicados pueden ser asignados a los usuarios
pertinentes. Se realiza una copia de la versién local del macro y esto no se puede editar. Cualquier actualizacion
tendria que hacerse sobre la version local original y, luego, volver a publicarse. Los usuarios tendrian entonces que
ser reasignados a esta nueva version publicada. Esto proporciona un nivel de seguridad para evitar que los macros
sean implementados sin permiso.

La lista de macros que aparece en la seccion Configuracion de macro solo muestra los macros locales no publicados
al servidor para este usuario. Para ver la lista de macros publicados, consulte la seccién Macros en la interfaz de
usuario del servidor.

Para crear o editar un nuevo macro:

Haga clic en el boton Nuevo o Editar.
Ingrese un Nombre que se utilizara en el servidor para identificar este macro.
Ingrese una Descripcidn que se pueda utilizar para dar detalles sobre para qué es este macro.
Seleccione el evento de llamada para que active automaticamente el macro.
o Direccién: entrante, saliente o ambas.

o Estado: lamada que suena, llamada contestada, llamada borrada, llamada borrada solo cuando ha
sido contestada o controlada por el usuario (es decir, a través de un botén en la barra de
herramientas).

o Tipo: externa, interna o ambas.

oD~

5. Ingrese el texto del macro en la seccién VB Script.

6. Use el botdn Probar para validar la sintaxis. Si existe algun error, se muestra un cuadro de mensaje que
indica el error.

7. Haga clic en Guardar para guardar este macro.
Para publicar un macro:

1. Seleccione el macro de la lista de macros disponibles.
2. Haga clic en Publicar.
3. Ingrese un nuevo nombre para el macro, se recomienda incluir un nimero de version o revision.
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4. Haga clic en Aceptar
5. Desde la interfaz de usuario del servidor, asigne esto a los usuarios pertinentes.

Para eliminar un macro publicado:

1. Desde el servidor, abra la seccion Sitio -> Caracteristicas -> Phone Manager -> Macros
2. Seleccione el macro y haga clic en Eliminar.
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6.1.3 Complementos de compatibilidad con aplicaciones

Descripcidon general

La licencia profesional de Phone Manager contiene complementos disponibles que son capaces de integrarse
directamente con una amplia gama de aplicaciones de CRM y PIM conocidas. Los complementos proporcionan
generalmente una integracion mas profunda y fluida que otros métodos ya que aprovechan las API de la aplicacion

especifica.

Caracteristicas

Hay 4 caracteristicas que los complementos pueden proporcionar. Dependiendo de la aplicacién con la que se
esta integrando, solo algunas de las caracteristicas pueden estar disponibles con diferentes niveles de soporte
y puede que sea necesario realizar un trabajo de integracion por parte del proveedor de la aplicacion o el
administrador del sistema. Consulte el documento de integracion de la aplicacion para el complemento
especifico para obtener mas detalles.

Marcar directamente desde la aplicacion: por ejemplo, contar con un botén de marcacién junto al
campo de un nimero de teléfono.

Ventanas emergentes en pantalla: buscar en la aplicacién los contactos que tengan los
identificadores de llamada correspondiente y visualizar el registro.

Historial de llamadas: crear un historial de la actividad de llamadas telefénicas en la aplicacién con los
detalles de la llamada.

Sincronizacién Calendario y DND: controlar el estado DND del terminal en base a las entradas del
calendario en la aplicacion.

] If multiple features are required then a new application support set up is needed for each one. E.g. screen
pop and call history are required, an application plugin needs adding and configuring for each one.

Configuracién

Para configurar un complemento para una de las caracteristicas de compatibilidad con aplicaciones:

Hod -~

Desde la seccion Configuracion de compatibilidad con aplicaciones.
Haga clic en el botén Nuevo.
Desde la lista de Aplicaciones, seleccione la aplicacion con la cual integrarlo.

Esto luego cambia la configuracién a la derecha para mostrar la configuracion especifica necesaria
para este complemento. Consulte el documento de integracion relevante para obtener mas detalles.

Seleccione la Caracteristica para habilitar, ya sea:

o Ventanas emergentes en pantalla

o Historial de llamadas

o Sincronizacion Calendario/DND
Se pueden habilitar multiples caracteristicas para cada complemento mediante la repeticion del
proceso desde el paso 1.

Seleccione el activador de eventos que hara que la caracteristica se accione (esto no se aplica a la
sincronizacion Calendario/DND).

o Direccion: entrante, saliente o ambas.

o Estado: llamada que suena, llamada contestada, llamada borrada, llamada borrada solo cuando
ha sido contestada o controlada por el usuario (es decir, a través de un botén en la barra de
herramientas).

o Tipo: externa, interna o ambas.
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8. Haga clic en Guardar.
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6.1.4 TAPI

Descripcidon general

El Proveedor de servicio de TAPI (TSP) ofrece un soporte de TAPI propia para aplicaciones cliente, no se admiten
TAPI de terceros. Los entornos multiusuario, como Servicio de Terminal, Escritorio Remoto o configuraciones de
Citrix no se admiten en esta version.

El servicio TSP admite los estandares TAPI v2 y TAPI v3.

El TSP solo admite el control de llamadas en la primera llamada a un dispositivo Unico y eventos limitados (nuevo y
final) para las llamadas adicionales se proporcionaran a la aplicacion cliente.

El TSP no puede ser probado con todas las aplicaciones que "admitan" TAPI debido a las diferentes formas en que
se puede implementar. Ademas, las funciones disponibles en la aplicacién cliente dependen de lo que la aplicacion
de terceros haya implementado. EI TSP no funciona necesariamente con todas las aplicaciones que hayan
implementado TAPI y deberia verificarse para garantizar una integracion adecuada.

El TSP admite las siguientes funciones de telefonia bésica definidas por Microsoft.

http://msdn.microsoft.com/en-
us/library/windows/desktop/ms725522%28v=vs.85%29.aspx#tspi.call_states_and_events_qref

Configuracién

Cuando se instale Phone Manager para utilizar la funcion TAPI, se debe configurar en Windows. Para hacerlo siga el
siguiente procedimiento:

1. Desde Windows abra el formato de panel de control de "Teléfono y médem".

) Phone and Modem

Dialing Fules | Modems | Advanced
"-; The following telephany providers are installed on this computer:

Providers:

TAP| Kemel-Mode Service Provider
Tapito UCA Service Provider
Unimodem 5 Service Provider
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2. Seleccione la pestafia Avanzado y haga clic en el botén Agregar.

3. De la lista de proveedores, seleccione la opcién "Proveedor del Servicio TAPI de Phone Manager" y haga clic
en Agregar.

'} Add Provider

Select the provider you wish to install from the list below, and click Add.

Telephony providers:

Microsoft Windows Remote Service Provider
Phone Manager TAP| Service Provider

e

I I
4. Haga clic en Cerrar. El controlador de TAPI ya esta listo para usar.
5. Sidesea probar el controlador de TAPI con el Marcador telefénico de Windows, seleccione Inicio -> Ejecutar -

> marcador
6. Seleccione Herramientas -> Conectar usando, seleccione la "Linea TAPI de Phone Manager" y haga clic en
Aceptar.
&y Phone Dialer S

File Edit Tools Help

Mumber to dial: Speed dial

Connect Using ?

Line:
1 Phone Manager TAPI Line P W Line Properties...
GHI Address:
4 Address 0 W
PRS : )
7 | Lse Phone Dialerto handle woice call requests from ather programs

Car

7. Mientras se ejecuta Phone Manager, realice una llamada desde el Marcador telefonico.
8. Si puede comunicarse, entonces el controlador de TAPI funciona correctamente.
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6.1.5 Linea de comandos

Descripcion general

El cliente se puede ejecutar a través de la linea de comandos para anular las opciones de configuracion local en el inicio y
para realizar acciones basicas de control de llamadas mientras el cliente se esta ejecutando.

Por ejemplo PhoneManager.Cliente.exe MC: 8889274671, hara que se marque el numero 8889274671.

Opciones de inicio

Si ningun cliente se esta ejecutando, entonces se pueden usar los siguientes argumentos para anular la
configuracion local del cliente cuando se inicia. Por ejemplo, para utilizar un nimero de extensién diferente o una

cuenta de usuario diferente.

Para anular la ubicacion:
Para anular la extension:

Para anular los detalles del
servidor y el usuario:

Opciones de ejecuciéon

/Anular:"verdadero" /Ubicacion:"Oficina"
/Anular:"verdadero" /Extension:"1001"

/Anular:"verdadero" /Host:"servidordeaplicaciones"
/Nombredeusuario:"dominio\usuario" /Contrasefia:"micontrasefia"
/Anular:"verdadero" /Host:"servidordeaplicaciones"
/Nombredeusuario:"usuario1" /Contrasefia:"micontrasefa"

Si el cliente esta en ejecucion, entonces se pueden utilizar los siguientes argumentos para realizar acciones basicas

de control de llamadas.

Argumentos de control de llamada y extension

MC:numero:{cddigodecuenta}

ANS

cC

HC

RC
AC:codigodecuenta

MD:"{texto}"

DND:"{textodelmensaje}

TOGGLEDND

LN:idagente:
{grupodeextensiones}

LF:idagente:
{grupodeextensiones}

VD

\

Realiza una llamada al niamero proporcionado; si se suministra un codigodecuenta
entonces se lo utiliza al realizar la llamada.

Contesta una llamada que suena en la extension.

Borra la llamada activa actual en la extension.

Pone en espera la llamada activa actual en la extension.

Recupera la llamada puesta en espera en la extension.

Establece el cédigodecuenta para la llamada activa actual en la extension.

Cambia la visualizacion de la linea superior de la pantalla en el conjunto de claves ¢
valor de texto, hasta 16 caracteres. Esto requiere una llamada externa troncal en cu

Define el DND en la extension usando el textodelmensaje; si no hay ningun
textodelmensaje especificado, se elimina el DND de la extension.

Alterna el DND en la extension; por lo tanto, si esta activado, lo elimina vy, si esta
desactivado, lo establece.

Conecta el idagente de ACD en el grupodeextensiones dado. Si no se proporciona
ningun grupodeextensiones, entonces todos los grupo de extensiones.

Desconecta el idagente de ACD del grupodeextensiones dado. Si no se proporcion:
ningun grupodeextensiones, entonces todos los grupo de extensiones.

Disminuye el volumen en la extension. Consulte la seccion Control del volumen par:
obtener mas detalles.

Aumenta el volumen en la extensién. Consulte la seccionControl del volumenpara
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Fl:destino
FB:destino
FN
FNA:destino
FAB:destino
TC:destino

obtener mas detalles.

Define un desvio inmediato al destino.

Define un desvio en caso de estar ocupado al destino.

Elimina cualquier desvio.

Define un desvio en caso de no haber respuesta al destino.

Define un desvio en caso de no haber respuesta por estar ocupado al destino.

Realiza una transferencia directa al destino

Argumentos de integracion de grabacion de llamadas (requiere que la integracion de grabacion de llamadas esté

habilitada)

TAG:campo:texto

TAGAPPEND:campo:texto

PR
RR

Etiqueta el campo de etiqueta de la grabacion de llamadas con el texto proporciona
sobrescribiendo cualquier informacion existente en este campo de etiqueta.

Etiqueta el campo de etiqueta de la grabacion de llamadas con el texto proporciona
anexandolo a cualquier informacion existente en este campo.

Pausa la grabacion de la llamada activa actual en la extension.

Reanuda la grabacién de la llamada activa actual en la extension.
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6.1.6 Busylight

Phone Manager Desktop now provides support for Kuando Busylight, a USB status light device which makes
extension or agent status visible to co-workers in an office environment.

] Busylight support is available with Professional and Team Leader versions of Phone Manager. The busylight will
flash between purple and white if not licensed.

| Z] The busylight mode and notification settings are centrally configured via client profile on the MCS server.

BusyLight Modes

The busylight mode setting controls whether Phone Manager provides extension status or agent status. The
tables below outline the colours displayed depending on mode.

Extension Mode

Colour | Description

Grey The Phone Manager application is not running
Green The extension is currently idle

Flashing There is an incoming call alerting the phone

Red

Solid The phone is currently busy on a call

Red

Blue The phone is currently in the do-not-disturb status

Yellow  The agent logged into the phone is in the wrap-up status

Agent Mode

Colour | Description

Grey There is no agent logged into the phone
Green  The agent is currently in the free state

Flashing ' There is an incoming call alerting the phone

Red

Solid The phone is currently busy on a call

Red

Blue The phone is currently in the do-not-disturb status

Yellow  The agent logged is in the wrap-up status
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Notifications

As well as showing current status, the busylight can be used to indicate to users if they have any notifications
for missed calls, chats or voicemails.

With the notification setting enabled, the busylight will still show status but will pulse.
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6.2 Barras de herramientas

Descripcidon general

Las barras de herramientas permiten configurar la aplicacion de modo tal que las acciones realizadas comunmente
se puedan ejecutar con solo tocar un botdn. Se pueden programar funciones especificas para un botén, como
contestar una llamada, etiquetar una grabacién de llamada, o se puede ejecutar un macro para tareas mas
avanzadas. Las barras de herramientas se configuran en el servidor y se asignan a usuarios especificados.

Cuando se asigna una barra de herramientas, se vuelve disponible para que el usuario pueda abrirla en el menu de
Barras de herramientas en la ventana principal. (Phone Manager debe reiniciarse para "leer" los derechos de
cualquier nueva barra de herramientas)

. Mitel Phone Manager - 0O X

Martin Crystal @ v
In the office v Extension 9011 v

¢ 3

8 o # OB
Search or Dial Sales Team 0
Sales Toolbar

Transfi Hold Hando Chrl‘sR‘ CLI me

Contacts Call History

Se pueden crear varias barras de herramientas con diferentes cantidades de botones que pueden tener etiquetas
personalizadas y ser de colores para resaltar o categorizar determinados tipos de botones. Para abrir una barra de
herramientas, seleccione la entrada desde el menu desplegable de barras de herramientas.

L.’ Sales Toolbar 2 _ 0O X

T R Ry ==

POP QUTLOOK CRM Integration
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6.2.1 Barra de herramientas integrada

Descripcidon general

La barra de herramientas integrada ofrece cinco botones en la ventana principal que se muestran debajo del campo
Buscar o marcar. Cada botén puede ser personalizado por el usuario para definir la etiqueta mostrada y la accién
que se lleva a cabo cuando se hace clic en el boton.

frEI Solo esta disponible cuando se ejecuta con una licencia profesional o superior, o cuando se utiliza el teléfono
virtual incorporado.

Personalizacion de los botones

Para editar un boton:

1.
2.

Haga clic derecho en el botén y seleccione Editar.

Seleccione la Accion a realizar desde la lista desplegable de acciones. Consulte la seccidon Acciones
del botdn para obtener mas detalles.

Ingrese el nombre que se mostrara en el botén en el campo Nombre.
Configure los Parametros que se requieran segun la Accién seleccionada.
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6.2.2 Acciones del boton

Descripcidon general

Los botones que pueden usarse en una barra de herramientas tienen diferentes acciones que se pueden realizar al
hacer clic sobre ellos. Dependiendo de la accién, puede ser necesario configurar parametros adicionales, o en
algunos casos, si no se los proporciona, entonces se le solicitara al usuario que los ingrese cuando haga clic en el
botoén.

Accién Parametros Descripcion

Ajuste final de ACD Ninguno Finaliza el estado de ajuste
para este agente y lo
coloca en estado libre.

Estado de ACD Opcional: Grupodeextensiones Conecta al agente en el
Grupodeextensiones ACD
especificado. Si no esta
especificado, entonces lo
conecta a todos los grupos
de ACD.

Si ya esta conectado,
entonces alterna el estado
y desconecta la ID de
Agente del
Grupodeextensiones
especificado; sino esta
especificado lo desconecta
de todos los grupos.

Contestar llamada Ninguno Contesta una llamada que
suena en la extension.

Cambiar ID de llamadas Opcional: Numero Esto cambia el identificador
de llamadas salientes (CLI)
(o el nimero de la persona
que llama [Calling Party
Number, CPN]) que se
presenta cuando se hacen
llamadas externas desde
esta extension. La
caracteristica debe estar
habilitada en la PBX y el
numero presentado debe
ser permitido por el
proveedor de la linea de

red troncal.

Borrar llamada Ninguno Borra (o cuelga) la llamada
que esta conectada a la
extension.

Marcar digitos Opcional: Digitos Envia los Digitos

especificados a la
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No molestar (DND) Opcional: Numero
Opcional: Texto

DSS/BLF Required: Type
Required: Number

Habilitar macros accionados por eventos | Ninguno

Cddigo de funcién Opcional: Cédigo
Opcional: Parametro
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extension. Si no estan
especificados, se le
solicitan los digitos al
usuario.

Si la extensién ya se
encuentra en el estado
DND, entonces el DND se
desactiva. Si no esta en
DND, entonces la extensién
se coloca en DND usando
el Numero y el Texto del
mensaje si esta
especificado. De lo
contrario, se le solicita al
usuario que ingrese el texto
asociado al mensaje.

Select the type of DSS
required (User, Agent,
Extension or Hunt

Group) Type. Enter the
number of the device or use
the User selection window if
applicable.

Colour Key:

Green - Idle/Free
Red (Flashing) - Call
Ringing

Red - Busy

Yellow - Call On Hold
Blue - DND

Habilita o deshabilita
macros accionados por
eventos.

Esto representa cualquier
cédigo de funcién que esté
disponible en la PBX de
MiVoice Office 250. La lista
de cadigos de funciones
disponibles se descarga
automaticamente desde la
PBX de MiVoice Office 250
junto con la descripcion.

Esto establecera el
Cadigo de funcion
especificado o solicitara al
usuario que introduzca el
numero de codigo de
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Modo auricular

Poner llamada en espera

Realizar llamada

Park

Pausar/reanudar grabacion de llamadas

Solicitud de reproduccion

Grabar llamada actual

Volver a marcar

Ninguno

Ninguno

Opcional: Numero

Required: Type
Required: Number

Ninguno

Opcional: CRA

Opcional: Buzén

Ninguno
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funcion. Algunos codigos
de funcién pueden aceptar
Paréametros adicionales y
esto puede ser configurado,
pero el usuario no puede
introducir parametros
adicionales si no esta
especificado.

Habilita o deshabilita el
modo auricular en la
extension.

Pone en espera la llamada
que esta actualmente
conectada a la extension.

Realiza una llamada desde
la extension al Ndmero. Si
el Numero no esta
especificado, se le solicita
al usuario que lo ingrese.

Select the park location
type (Phantom or Hunt
Group), then enter the
number of the park location.

Pausa o reanuda la
grabacion de llamadas para
la llamada activa en la
extension. (Requiere que la
integracion de grabacion de
llamadas esté habilitada).

Si la PBX tiene un sistema
IVR conectado, entonces
se pone en conferencia en
el numero del

dispositivo /VR configurado
en la llamada actual.

Esto inicia una grabacion
para esta llamada y la
almacena en

el BuzéndeVoz de MiVoice
Office 250 proporcionado.
Si no hay un Buzén
proporcionado, se le solicita
al usuario que ingrese un
numero de buzén valido.

Vuelve a marcar en la
extension usando el cédigo
de funcién de remarcacion
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Recuperar llamada

Ejecutar archivo ejecutable

Ejecutar macro

Activar ventana emergente

Enviar a correo de voz

Configurar cédigo de cuenta

Ninguno

Requerido:Ruta
Opcional:Argumentos

Requerido: IDdeMacro

Requerido: IDdeAplicacion

Ninguno

Opcional: Cédigo

Establecer codigo de cuenta para monitor | Opcional: Cédigo

Etiquetar llamada

Etiquetar grabacién

Opcional: Texto

Requerido: Campo
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de la PBX.

Recupera una llamada
puesta en espera en la
extension.

Esto permite que se ejecute
cualquier aplicacion
instalada en la PC. La Ruta
debe establecerse con la
ruta y el nombre completo
del archivo a ejecutar y si
hay Argumentos para pasar
entonces esto se puede
configurar.

Ejecuta el macro publicado
con la IDdeMacro.

Ejecuta la pantalla
emergente de
compatibilidad de la
aplicacion para la
IDdeAplicacién dada.

Envia la llamada que suena
en la extensién
directamente al correo de
voz.

Establece un Cédigo de
cuenta para la llamada
actual en la extension. Si
no esta especificado, se le
solicita al usuario que
ingrese un codigo.

Cuando un supervisor
monitorea en silencio una
llamada, se establece un
Cadigo de cuenta para la
llamada monitoreada. Si no
esta especificado, se le
solicita al usuario que
ingrese un codigo.

Cambia la visualizacion de
la linea superior de la
pantalla en una extension al
valor de Texto, hasta 16
caracteres. El texto
ingresado luego le seguira
a la llamada una vez
transferida.

Etiqueta el Campo de
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Transferir lamada

Bajar volumen

Subir volumen

Opcional: Etiqueta

Opcional: Destino

Ninguno

Ninguno
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etiqueta de la grabacién de
llamadas con la Etiqueta
proporcionada,
sobrescribiendo cualquier
informacion existente en
este campo de etiqueta.
(Requiere que la
integracion de grabacion de
llamadas esté habilitada).

Realiza una transferencia

directa (ciega) al Destino.

Si no se ha proporcionado
el Destino, se le solicita al
usuario que lo ingrese.

Disminuye el volumen en la
extension. Consulte la
seccién Control del
volumen para obtener mas
detalles.

Aumenta el volumen en la
extension. Consulte la
seccion Control del
volumen para obtener mas
detalles.
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6.3 Phone Manager Outbound

Overview

Phone Manager is the main user interface (Ul) for users making outbound calls from Campaign Manager. Phone
Manager provides a dedicated Campaign Manager form that provides all functions and information necessary.

| /» The user must be configured with a Professional or Team Leader license to use this feature.

To access the form click on the icon shown on the main Phone Manager window toolbar.

] If this is not displayed then check that the user has the Campaign Manager client profile option enabled on their
account.

When making outbound calls there is often a need to interact with a third party piece of software. This may be
because there is additional information that the user needs to see when on the call or because the user needs to
update data or a process outside Campaign Manager.

To cater for these different requirements, Phone Manager can display the Campaign Manager form in one of three
views:

1. Minimized view: Used when screen popping / using third party applications. The Campaign Manager Ul
becomes more of a toolbar leaving space on the screen for other applications. When using this mode the
normal Phone Manager plugins/macros can be used to screen pop third party applications.

2. Contact details view: Used when no third party applications are required. The Campaign Manager Ul takes
up the whole screen and provides the user with easy access to all the features of the form.

3. Embedded webpage view: Used when the third party application’s interface is a web page. The Campaign
Manager has an embedded browser that will load the web interface.

1 The embedded webpage uses a Chrome browser engine. If there are problems with rendering on screen popping
then the minimized view can always be used alongside a full browser window.

End User Features

The Campaign Manager form within Phone Manager is split into four main sections. Depending on the view
chosen the sections will appear differently to the end user.

User Productivity
The user productivity section displays to the user their daily productivity on the system. The statistics displayed

outline the number of calls they have made and how successful they have been at getting through to the right
person and then converting the lead into a sale.

The statistics shown are for all campaigns the user has been working on that day. The statistics will update
once the call has finished wrap up.

Z] Depending on how busy the database is there may be a delay in the statistics updating on the users
screen.

Contact Details

The contact details page gives the user as much information as possible about the person they are calling.

At the top of the section it displays the contact's name and the result of the last call that was made to them.
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The contact’s details are then presented in three ways:

e Imported Fields, fields 1 to 10 from the imported data are shown to the user here. If there is key
information about the contact that the user needs to know they can read it from this section as the call is
in progress.

e Call history, a complete history of all calls to the contact are listed here. This gives the user an idea of
how often the contact has been called and allows them to have knowledge about previous calls if the
contact mentions it.

¢ Notes, the notes section provides an optional way of adding information to a contact record during a
call. The information will then be available to anyone calling that contact record in the future.

For more information on the Phone Manager Ul in relation to the dialling process please reference the
Campaign Manager help.
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6.4 Control de extensiones

Phone Manager Professional provides the following additional control over the status of your extension:

UCD Hunt Group Call Control Control of the UCD hunt group state of your extension.
For example, to enable UCD hunt group calls be taken.

ACD Agent Control Login to all or selected hunt groups your ACD agent ID
belongs to.
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6.4.1 Control del Agente de ACD

ACD Las ID de Agente se pueden utilizar en el sistema MiVoice Office 250 para entrar y salir de cualquier grupo de
extensiones ACD al que pertenece su ID de Agente. Cada grupo de extensiones indicaria generalmente un tipo
diferente de llamada a contestar o un conjunto de habilidades especificas a utilizar para esa llamada.

El icono ACD les permite a los usuarios controlar su estado de ACD y cambiar el color para indicar el estado en que
se encuentran en ese momento.

Icono Descripcion
8 Sesioén finalizada
‘ Sesioén iniciada y libre

Sesiodn iniciada y finalizada

Cuando usted finaliza la sesion y presiona el icono ACD, aparece la lista de grupos de extensiones para la ID de
agente que se le asigna a su cuenta de usuario. Al hacer clic en "Conectar agente (xxxx)", iniciara sesion en todos
los grupos ACD del que esta ID de agente sea miembro. Como alternativa, seleccione el grupo de extensiones
especificas al que desea conectarse haciendo clic en el grupo.

Para usar una ID de agente diferente, haga clic en la opcién "Conectar con ID de agente" y luego ingrese la ID en la
casilla que se muestra y esto conectara al agente en todos los grupos. La lista de grupos de extensiones individuales
luego se actualizara para esta ID de agente a fin de permitirle desconectarse de grupos especificos.

Mientras esta conectado, una marca de verificacion aparecera a lado de todos los grupos de extensiones a los que
esta conectado. Se puede utilizar el menu para entrar o salir de cualquiera de los otros grupos en cualquier
momento.

@' El icono ACD solo aparecera si el usuario tieneel marcador "Permitir control de ACD" configurado para su Perfil
de cliente.

" Al utilizaragentes ACD con el teléfono virtual, se recomienda habilitar el ajuste Inicio/cierre de sesion
automatico del agente en el Perfil del cliente de los usuarios. Si un agente inicia sesion en un teléfono virtual y
no esta conectado, entonces los usuarios pueden recibir un mensaje de "el destino no responde" si marcan un
grupo de extensiones del que son miembros. Otras aplicaciones OAl también pueden mostrar al agente en un
estado constante con timbre.
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6.4.2 UCD Hunt Group Calls

Los grupos de extensiones UCD se pueden utilizar en el sistema MiVoice Office 250 para desviar llamadas a grupos
de extensiones. Cada grupo de extensiones indicaria generalmente un tipo diferente de llamada a contestar o un
conjunto de habilidades especificas configurado para utilizar en esa llamada.

El icono "Llamadas de grupos de extensiones" les permite a los usuarios alternar su estado UCD y cambiar el color
para indicar el estado en que se encuentran en ese momento.

Icono Descripcion
Las llamadas de grupo de extensiones UCD no se presentaran.
i Las llamadas de grupo de extensiones UCD se presentaran.

£ El icono UCD solo aparecera si el usuario tieneel marcador "Permitir control de UCD" configurado para su Perfil
de cliente.
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6.4.3
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7 Caracteristicas de lider de equipo

La siguiente seccion abarca las caracteristicas que estan disponibles en la versidn con licencia de Lider de equipo de

Phone Manager.

Notificaciones de
alarma

Estado de grupo de
extensiones

Control del usuario

Monitoreo en silencio

Mensajes de correo
de voz

Administracion del
directorio global

Proporciona notificaciones al usuario cuando se activa alguna alarma en el
sistema.

Proporciona visibilidad sobre el estado de un icono del grupo de extensiones.

Capacidad para definir el estado de otros dispositivos, incluyendo el estado de
ACD, ACD y Desvio.

Permite a los usuarios controlar el monitoreo en silencio de usuarios. Esto
requiere una programacion especifica en la PBX.

Habilita al usuario para ver el numero de mensajes de correo de voz para un
dispositivo.

Habilita al usuario para agregar/editar elementos en un directorio global.
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7.1 Notificaciones de alarma

Descripcidon general

Las alarmas generadas en la PBX se pueden enviar a los clientes del Lider equipo para notificarles que se han
producido. Las alarmas especificadas que se enviaran a los usuarios del Lider de equipo se configuran en la seccién
de alarmas en el servidor.

Cuando se produce una alarma, el cliente muestra una ventana de alerta y el usuario puede desactivar la alarma. El
usuario también puede borrar la alarma de la PBX si la extension con la que se asocia esta programada como
Administrador.

Como una alternativa al formato de alarma emergente, el sistema también puede enviar alarmas por correo
electronico.

. MINOR SYSTEM ALARM

-07:709- 12:18 17-06 A011 ALARM Emergency Call Made
By '1803" - JUAN

Clear Dismiss
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7.2 Estado de grupo de extensiones

Descripcidon general

Los usuarios de una licencia de lider de equipo pueden recibir informacion acerca de los grupos de extensiones. Esto
le da a los usuarios detalles sobre el numero de llamadas en la cola y que suenan en cualquier grupo de extensiones
que tienen en su lista de contactos.
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7.3 Control del usuario

Descripcidon general

El lider de equipo proporciona al usuario la capacidad de controlar la extension de otros usuarios y puede realizar
acciones de monitoreo silencioso (requiere programacion de MiVoice Office 250 para activar los permisos de
monitoreo silencioso para la extension asociada a la sesiéon de Phone Manager). Las acciones de control disponibles
son:

e Control de DND
o Habilitar y deshabilitar DND

e Control de ACD
o Desconectar agentes de los grupos de extensiones de ACD
o Conectar agentes a los grupos de extensiones de ACD

e Control del estado de desvio
o Configurar el desvio
o Eliminar el desvio
e Monitoreo en silencio (esto depende de la programacion de PBX)

o Iniciar un monitoreo en silencio
o |niciar un monitoreo en silencio continuo

Para controlar otra extension, desde la ventana de contactos, haga clic con el boton derecho en el dispositivo y se
mostrara un menu donde se puede seleccionar la accion. Dependiendo del tipo de dispositivo y su estado actual, la
lista de acciones disponibles puede cambiar.
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8 Ajustes

Descripcidon general

La seccion de ajustes en el cliente proporciona al usuario la capacidad de poder configurar el modo en que los
clientes se conectan e interactuan con el sistema. Esto incluye las siguientes opciones.

Conexion Opciones de configuracion y conexion acerca de como el cliente se conectara
al servidor desde ubicaciones locales y remotas y cémo se asigna su numero
de extension.

Preferencias del Opciones de configuracién para los ajustes personales de un usuario.
usuario

Perfiles de presencia  Agregar/Editar/Eliminar Perfiles de presencia. Note: solo visible si se ha
configurado un usuario para usar Perfiles de presencia en el servidor.

Teléfono virtual Opciones para configurar las fuentes de audio, los cédecs y la calidad de la voz
cuando Phone Manager se esta ejecutando en modo de teléfono virtual.

Teclas de acceso Configuracién y asignacion de teclas de acceso rapido.

rapido

Macros Habilitacion de macros accionados por eventos y acceso al disefiador de
macros.

Complementos de Configuracion de los complementos para la integracion de CRM.

compatibilidad con

aplicaciones

Diagnésticos Opciones para habilitar el diagnéstico y la solucién de problemas.
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8.1 Conexiodn

Descripcidon general

Los ajustes de conexiéon permiten al usuario configurar el modo en que el cliente se conectara al servidor. Las
opciones que se muestran aqui se habran pre configurado durante el proceso de instalacién, consulte la
seccion Configuracion para obtener mas detalles, cuando el cliente se instalé y se conectd por primera vez.

General

La seccion General configura como se utilizara este equipo y las opciones predeterminadas para conectarse.

Si la PC en la que esta instalada el cliente permanece en el mismo lugar fisico y utiliza los mismos detalles de
conexion todo el tiempo, marque la opcion ¢ La ubicacion de esta PC es estatica? Esto configura el cliente
para que utilice siempre la configuracién de conexién de la Ubicacién predeterminada.

Si la PC se traslada, por ejemplo si se trata de una computador portatil, quite la marca de la opcion ¢La
ubicacion de esta PC es estatica?. Esto configura el cliente para que siempre solicite los detalles de
ubicacion para conectarse cada vez que se inicia. Este también es un ajuste adecuado para su uso con un
Servidor Terminal (TS) o Servidor Citrix.
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8.1.1 Conexion local

Descripcidon general

Los ajustes de las conexiones locales configuran la manera en que el cliente se conectara cuando utiliza la ubicacion
local / de oficina para conectarse.

Conexion del servidor

La ventana de Hosts disponibles muestra una lista de todos los servidores que el cliente ha encontrado
mediante la difusion en la red local. Si el servidor no esta en la misma subred que el cliente, es posible que no
aparezca. Al seleccionar una entrada de los Hosts disponibles se completa la entrada de Direccién de host
o si el servidor no se muestra, entonces se puede introducir manualmente.

El cliente intentara conectarse utilizando las credenciales del usuario que ha iniciado sesioén en la PC. Si esto
no es correcto, entonces marque Anular datos de inicio de sesioén e introduzca el Nombre de usuario y la
Contrasena a utilizar.

<+ Sj anula una cuenta de Windows, introduzca el Nombre de usuario con el formato DOMINIO\Usuario.

/&, Al utilizar la autenticacion Windows y sin usar Anular datos de inicio de sesion si hay otra conexion con
el servidor de Servicios de comunicaciones con detalles alternativos, puede haber un error en la conexiéon
o puede conectarse con una cuenta incorrecta. Por ejemplo, si el usuario tiene una unidad de red
asignada conectada mediante el uso de credenciales alternativas entonces Windows almacenara estos
detalles en el "Administrador de credenciales de Windows". Phone Manager utilizara estos detalles
almacenados para conectarse. A fin de evitar que esto suceda, no se conecte al mismo servidor que
Phone Manager con credenciales alternativas.

/v, Las conexiones a través de servidores proxy web no son compatibles y el servidor del Servicio de
comunicaciones debe agregarse a cualquier lista de exclusion relevante. Si no se hace, los clientes no se
podran conectar.

Detalles de extension

La seccion de detalles de la extension controla qué terminal se asignara a este cliente cuando se conecte.
Hay 3 opciones disponibles:

Utilizar siempre la extensiéon asignada a mi cuenta de usuario

Esto utilizara la extension que se ha configurado para el usuario en el servidor. Si se selecciona esta opcion
pero el usuario no tiene una extension asignada, se le pedira cuando se conecte. La extension luego se
asociara permanentemente con el usuario. Cualquier llamada que se haga en esta extension, incluso cuando
el cliente no se esta ejecutando, se asociara con este usuario. Esto significa que se mostraran en el historial
de llamadas la préxima vez que el usuario abra el cliente.

Toda persona que utilice esta computadora comparte el mismo nimero de extension

Esto obligara a cada usuario que ejecuta el cliente en esta PC a utilizar el numero de extensién configurado
en el campo de Extensién. La extension solo se asigna temporalmente al usuario mientras el cliente esta
conectado. Esto significa que todas las llamadas hechas en esta extension cuando el cliente no esté abierto
no se mostraran en el historial de llamadas del usuario. Las llamadas realizadas en la extension se asignaran
al usuario cuyo cliente se esté ejecutando actualmente.

Esto se debe utilizar cuando hay diferentes usuarios utilizando la misma computadora y la misma extensiéon en
diferentes momentos.

Toda persona que utilice esta computadora usa un nimero de extension diferente (es decir, escritorios
compartidos TS/Citrix/PBX)

Esto hara que se solicite al usuario el nimero de extensién que desea utilizar cada vez que se inicia el cliente.
La extension solo se asigna temporalmente al usuario mientras el cliente esta conectado. Esto significa que
todas las llamadas hechas en esta extension cuando el cliente no esté abierto no se mostraran en el historial
de llamadas del usuario.
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Esto se debe utilizar cuando el cliente se instala en un entorno multiusuario, por ejemplo, Servicios de
Escritorio Remoto/Terminal de Microsoft, Citrix XenApp, Infraestructura de Escritorio Virtual (VDI) VMWare o
cuando se utiliza el Agente de Escritorios Compartidos.
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8.1.2 Conexion remota

Descripcidon general

Los ajustes de conexién remota configuran la manera en que el cliente se conectara cuando utilice la ubicacién
remota para conectarse. Las mismas opciones que para la Conexion local estan disponibles a excepcion de las
opciones de transmision.

Esto significa simplemente que le estamos diciendo al software que la conexién con el servidor se realiza a través de
una red diferente a la del servidor (normalmente la Internet publica, si esta configurada)
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8.2 Preferencias del usuario

Descripcidon general

La seccion de preferencias habilita las opciones que son especificas del usuario que se configurara. Las siguientes
opciones estan disponibles.

Seccion Descripcion
General Configura los ajustes del usuario de idioma, notificacion y cambio de estado cuando se
bloquea la computadora.

Informacion  Configura los ajustes del usuario del escritorio compartido, del correo de voz y de
conferencias Meet-Me.

Numeros Configura los numeros de teléfono del usuario y la vista de los numeros importados de
DEE vy del directorio activo.

Chat Configura las preferencias de chat del usuario.

Imagen de  Configura la imagen del perfil personal del usuario.
perfil
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8.2.1 General

Idioma: Esto controla el idioma con que se configurara Phone Manager para permitir la compatibilidad multilingte.
Cuando esto se cambia, todas las leyendas, las solicitudes, las sugerencias y la ayuda se mostraran en el idioma
seleccionado.

Notificaciones: Phone Manager se puede activar automaticamente cuando una llamada alerta la extension
asociada. Esto proporciona acceso rapido a la vista de Contactos para poder ver el estado de otro usuario y transferir
llamadas. Cuando se borre la llamada, Phone Manager volvera a su estado original.

Status Updates

The following options provide a way to chnage the status of the user/extension when a computer event occurs:

Set Profile on Application Startup: Automatically apply a specifc profile (or select one) when the application
first starts up.

Set Profile on Application Exit: Automatically apply a specific profile when the application closes.
] Set Profile on Application Startup/Exit are only available when using Presence Profiles.

Estado en bloqueo: Para ayudar a informar a los usuarios cuando estan lejos de su escritorio, se puede usar
esta funcion para configurar automaticamente un estado cuando su computadora esta bloqueada. Cuando se
desbloquee, Phone Manager volvera a su estado original.

Esta funcién opera en 2 modos:

o Perfiles de presencia activados -> Si esta usando los Perfiles de presencia, el Estado de bloqueo se
aplicara al perfil seleccionado cuando la computadora esté bloqueada.

e Perfiles de presencia desactivados -> Si no esta usando los Perfiles de presencia, el Estado de
bloqueo se aplicara al Estado DND seleccionado cuando la computadora esté bloqueada.
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8.2.2 Informacion

Descripcidon general

La seccion Informacion permite la configuracion de ajustes del usuario relacionados con MiVoice Office.

Configuracién

Escritorio compartido

Si la extensioén asociada es un dispositivo de Escritorio compartido MiVoice Office 250, entonces Phone
Manager proporcionara funciones para iniciar/cerrar sesién. Como parte de estas funciones, Phone Manager
puede guardar el codigo de acceso del Escritorio compartido de un usuario y cerrar la sesion del dispositivo de
Escritorio compartido automaticamente cuando se esta cerrando.

Desconectar el escritorio compartido en el cierre: cuando esta opcion esté marcada y el usuario cierre
Phone Manager, su extension de escritorio compartido también se cerrara.

Guardar el codigo de acceso del escritorio compartido: indica al Phone Manager si se ingresa
automaticamente el cédigo de acceso del escritorio compartido al iniciar sesién. Si no se selecciona, se le
solicitara al usuario el cédigo de acceso cada vez que ingrese.

Codigo de acceso del escritorio compartido: es el cédigo de acceso del escritorio compartido de los
usuarios para su perfil del escritorio compartido. Deje en blanco si no hay un cédigo de acceso establecido.

£ Phone Manager debe tener una conexién con MCS para cerrar la sesion del escritorio compartido al
momento del cierre. Si la aplicacion se cierra cuando no esta conectada no cerrara la sesion del
dispositivo del escritorio compartido del usuario.

Correo de voz

Phone Manager puede automatizar parte del proceso de acceso a una casilla de correo de voz:

Numero del buzén de correo: este es el buzén de voz del usuario en el sistema de teléfono. Esto se aplicara
de manera predeterminada a la extension principal del usuario. Al configurarlo, le asegurara que las
marcaciones de Phone Manager se enviaran al buzén de voz correcto aun cuando no esté conectado como
Dispositivo principal.

Solicitar el codigo de acceso del buzén de correo: cuando esta opcion esta activada, Phone Manager
solicitara un cddigo de acceso al recuperar mensajes y lo pasara automaticamente al correo de voz. Si no esta
activada, debe ingresar el céddigo de acceso manualmente en el teléfono o usando el teclado de marcacion de
Phone Manager.

Guardar el cédigo de acceso del buzoén de correo: si la opcion Solicitar el cédigo de acceso del buzén de
voz esta activada, Phone Manager también puede guardar el cédigo de acceso para el nimero del Buzon de
voz para que solo se deba ingresar la primera vez.

Cédigo de acceso del buzén de correo: es el codigo de acceso del buzén de correo del usuario. Se utiliza
para acceder automaticamente a su casilla de correo del buzén de voz al recuperar mensajes.

Conferencia Meet-Me

Esta configuracion se utiliza al crear citas de conferencias Meet-Me usando el complemento de
Phone Manager para Microsoft Outlook.

Cdédigo del acceso Meet-Me: es el cddigo del acceso de conferencia Meet-Me del usuario. Se utiliza para
completar las invitaciones de reunién con la informacién correcta.
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8.2.3 Numeros

Numeros externos

Numeros configurables del usuario que son visibles a otros usuarios.

Hogar: es el numero de teléfono del hogar del usuario. Cuando esta configurado otros usuarios veran este
numero en la lista de numeros disponibles cuando marquen desde la ventana de contactos de Phone
Manager.

Movil: es el niUmero de teléfono movil del usuario. Cuando esta configurado otros usuarios veran este nimero
en la lista de numeros disponibles cuando marquen desde la ventana de contactos de Phone Manager.

Trabajo: es el numero de teléfono del trabajo del usuario. Cuando esta configurado otros usuarios veran este
numero en la lista de numeros disponibles cuando marquen desde la ventana de contactos de Phone
Manager.

Directorio activo

Esta seccion de la pagina de numeros incluye los numeros del Hogar, Mévil y del Trabajo que se han
importado desde el Directorio activo. Estos niUmeros son de solo lectura.

Dynamic Extension Express

Si el dispositivo principal del usuario es un dispositivo DEE, esta seccidon mostrara todos los nimeros externos
del usuario que se han importado de su configuracién DEE. Estos nimeros son de solo lectura.
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8.2.4 Mitel 6900 Handsets

When using a Mitel 6900 series handset, this section of the 'User Preferences' provides a link to access the keymap
editor for the phones.
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8.2.5 Chat

Descripcidon general

La seccion de preferencias de chat del usuario les permite a los usuarios configurar sus preferencias de chat.

Configuracién

Habilitar notificacion de chat: Esto habilita las notificaciones audibles que se reproduciran cuando se reciba un
nuevo mensaje de chat.

Show chat window when a new message arrives: This controls whether the chat window is opened and takes
focus. If not enabled, the chat window will open minimized.
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8.2.6 Imagen de perfil

Cada usuario puede configurar una imagen de perfil que sera visible para todos los demas usuarios de Phone
Manager. Al presionar el boton "Agregar/Reemplazar”, se iniciara un explorador de archivos para seleccionar una
fotografia para usar.

Para eliminar una imagen de perfil, presione el botén "Eliminar”.

Recuerde guardar los cambios. Para ello, presione "Aplicar" cuando cierre el formulario de "Ajustes”. En este
momento, la imagen elegida se guardara en el servidor y estara visible para los demas usuarios.
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8.2.7 Call Banner

Cada usuario puede configurar una imagen de perfil que sera visible para todos los demas usuarios de Phone
Manager. Al presionar el boton "Agregar/Reemplazar”, se iniciara un explorador de archivos para seleccionar una
fotografia para usar.

Para eliminar una imagen de perfil, presione el botén "Eliminar”.

Recuerde guardar los cambios. Para ello, presione "Aplicar" cuando cierre el formulario de "Ajustes”. En este
momento, la imagen elegida se guardara en el servidor y estara visible para los demas usuarios.
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8.3 Perfiles de presencia

Los Perfiles de presencia proporcionan un mecanismo para controlar muchos aspectos de la extensién de un
usuario. Si se puede utilizar Perfiles de presencia, a cada usuario se le entregara un conjunto predeterminado de
perfiles que pueden agregar, editar o eliminar segun lo deseen.

Informacién de perfil

Cada perfil tiene un nombre que sera visible para otros usuarios de Phone Manager cuando sea seleccionado.
Luego se puede complementar el nombre del perfil con informacion adicional que se puede modificar segun
se requiera y también estara visible para otros usuarios.

Por ejemplo, el perfil "En una reunién" se podria complementar con "hasta las 4 p.m." para brindarle a los
usuarios mas informacion sobre el estado.

£+ Si el perfil seleccionado esta configurado para permitir DND, entonces la Informacién adicional se
agregara al texto del estado DND en el sistema telefénico.

Control de extensiones

Cada Perfil de presencia puede controlar los siguientes aspectos de la extension principal del usuario:

No molestar

Estado de grupo de extensiones UCD*
Desviando

e Dynamic Extension Express

* Requires Phone Manager Professional or higher.

Cuando se modifica un perfil, cualquier cambio de estado de extension se aplica a la extension principal del
usuario y a cualquier extension a la que tengan conectado Phone Manager (aparte del control DEE que solo
se aplica a la extension principal).

Para mas informacion sobre los Perfiles de presencia, lea la seccion sobre Como editar perfiles de presencia.

£ Los perfiles de presencia solamente pueden controlar si cada uno de sus dispositivos esta activo o no (si
sonara o no). La configuracion del orden en que suenan se debe realizar en el sistema telefonico.

Coémo usar los Perfiles de presencia

El perfil actualmente en uso se puede ver debajo del nombre de usuario en la parte superior de la ventana
principal de Phone Manager. Para modificar el perfil en uso, utilice el menu desplegable a la derecha del perfil
actual y seleccione el nuevo perfil que desea aplicar. El perfil actualmente seleccionado tendra una marca de
verificacién al lado.
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. Mitel Phone Manager - O X
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Do not disturb
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La seleccion de 'Administrar perfiles; es un acceso directo para editar los Perfiles de presencia en Ajustes.

Advertencias de configuracion

En algunos casos puede aparecer una advertencia para alertar acerca de posibles problemas de
configuracion.

L' Mitel Phone Manager - 0O X

Kirsten Green 2
In the office v A Hot Desk 9012 @

& Lloggedin (9012) v ao Voicemail i Dialpad (3 Chat

{3 cam paign Manager

Camenl ~e Micsl =

Cuando aparece el triangulo de advertencia, sera por alguna de las siguientes situaciones:
El estado de su dispositivo no coincide con su configuracion de Perfil de presencia

Cuando aparece este mensaje, significa que el estado de la Extension principal del usuario no esta
configurado en el Perfil de presencia seleccionado actualmente. Esto podria deberse a un cambio manual en
la extension, por ejemplo que se ha colocado manualmente en DND. Para solucionar la configuracion, haga
clic con el botén izquierdo sobre el tridangulo de advertencia y acepte el aviso que aparece.
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Su extension no sonara con el perfil seleccionado

Cuando se muestra este mensaje, significa que la extension a la que Phone Manager esta conectado
actualmente no esta configurada para sonar en el Perfil de presencia seleccionado en este momento. Si se
requiere la extensién para que suene, entonces edite el perfil actual o seleccione otro que esté configurado
para sonar.
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8.3.1 Cémo editar los Perfiles de presencia

Perfiles predeterminados

Cuando se utilizan por primera vez los Perfiles de presencia, se podra ver un conjunto de perfiles

predeterminados:

En la oficina

No molestar

Fuera de la oficina

En una reunién

Trabajando desde el hogar

De vacaciones

Coémo agregar/editar perfiles

Perfil predeterminado, habilita todos los destinos DEE de un
usuario, sin DND, sin Desvio, Llamadas de grupos (UCD)
habilitadas

Todos los destinos DEE habilitados, DND activado, se solicita al
seleccionar. Sin Desvio, Llamadas de grupos (UCD)
deshabilitadas

Solo los destinos DEE externos habilitados, sin DND, sin
Desvio, Llamadas de grupos (UCD) deshabilitadas

Solo los destinos DEE de correo de voz habilitados, DND
activado, sin Desvio, Llamadas de grupos (UCD) deshabilitadas

Solo el destino DEE de correo de voz habilitado, sin DND,
Desvio inmediato con solicitud de destino, Llamadas de grupos
(UCD) deshabilitadas

Solo los destinos DEE de correo de voz habilitados, DND
activado, sin Desvio, Llamadas de grupos (UCD) deshabilitadas

Todos los perfiles se pueden editar o se pueden agregar perfiles nuevos segln sea necesario. La siguiente
seccién describe cada area de un Perfil de presencia:

Descripcion: la descripcion del perfil. Esto se utilizara para elegir el perfil al aplicarlo y también estara visible
a todos los otros usuarios para definir su estado.

Informacion adicional: informaciéon complementaria a la descripcion, se puede establecer de manera
permanente aqui o editarse en la pantalla principal de Phone Manager después de que se ha seleccionado el

perfil.

Solicitar al seleccionar: si es necesario, Phone Manager puede configurarse para solicitar la Informacién
adicional cada vez que se seleccione el perfil.

Enviar llamadas a: describe a donde deben dirigirse las llamadas entrantes. Existen tres opciones para

elegir:

Primary Extension

Mi grupo de timbre

Correo de voz

Otro

When selected, DEE will be disabled on the primary extension
and calls will only ring this one extension.

Al seleccionarlo, aparecera cada uno de los destinos DEE que
se han configurado en el sistema telefonico. Los destinos se
pueden configurar para sonar o no marcando y desmarcando las
casillas correspondientes. Nota: si se ha seleccionado "Mi
grupo de timbre", se debe establecer al menos un destino
para que suene.

Corresponde a desviar todas las llamadas al correo de voz

Le permite al usuario configurar hacia donde se deben desviar
sus llamadas. Si asi lo requiere, se puede solicitar el destino

Page 109



User Guide

para el Desvio cuando se selecciona el perfil.

] Si el perfil seleccionado esta configurado para permitir DND, entonces la Informacion adicional se
agregara al texto del estado DND en el sistema telefénico.

No molestar: activa o desactiva DND. Se puede seleccionar un mensaje DND especifico o se puede
configurar el Phone Manager para que solicite el mensaje DND al momento de la ejecucion. Cualquier
Informacion adicional se utilizara como propiedad del texto DND al determinar el estado DND en el sistema
telefonico.

Llamadas de grupo: controla si se elimina/reemplaza la funcién UCD. Si esta activada, la extension principal
recibira las llamadas de cualquier grupo de extensiones UCD al que se haya agregado.

Notificacion de chat: controla si se reproduciran o no las alertas audibles de notificacion de chat.

Coémo eliminar perfiles

Los Perfiles de presencia se pueden eliminar seguin se requiera; sin embargo, el perfil seleccionado
actualmente no se puede eliminar, de modo que siempre habra un perfil restante.
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8.4 Teléfono virtual

Descripcion general

Los ajustes del teléfono virtual permiten al usuario configurar como funciona y se integra el teléfono virtual incorporado con
Phone Manager.

El teléfono virtual de Phone Manager requiere una licencia de extension CAT F SIP para la PBX de MiVoice Office 250

Antes de utilizar el teléfono virtual asegurese de leer y comprender las cuestiones planteadas en la seccion Advertencia
E911, llamadas de emergencia y seguridad y las limitaciones de utilizar un teléfono virtual en la seccion Limitaciones del
teléfono virtual.

El teléfono virtual tiene las siguientes secciones de configuracion.
General Configuracion de los ajustes generales.

Audio Habilita las fuentes de audio para los altavoces y el micréfono que van a ser utilizados por el
teléfono virtual.

Cddecs Habilita los cddecs de audio que estaran disponibles para el teléfono virtual.

Calidad Configura las opciones relacionadas con la calidad de voz y la anulacion del eco.

NAT y Cortafuegos Ajusta las opciones de configuracion del cortafuegos y NAT al conectarse de forma remota.
Mantener la conexion Configura los ajustes para mantener la conexion para volver a registrar el teléfono virtual a fin

de evitar tiempos de espera.
Para cada dispositivo de teléfono virtual, se deben configurar las siguientes areas en PBX.

Autenticacion

Cuando se utiliza un teléfono virtual SIP es fundamental que se utilice autenticacion para ayudar a prevenir el acceso
no autorizado a la PBX. A fin de configurar la autenticacion, se debe establecer un nombre de usuario y una
contrasefia en la PBX para la extension relevante y en la configuracion del dispositivo del Servicio de
comunicaciones.

Para configurar la autenticacion en la PBX siga las recomendaciones de Mitel permitiendo la Autenticacion entrante y
configurando una combinacion de nombre de usuario y contrasefia complejos en el Grupo de teléfono SIP asociado
para la extension.

—¥ =P Peers “ Mame Walue
_5-5! ‘% Enahle In-hound Authentication Yes
- %In-hnund Authentication Username 1371
In-hnund Authentication Password HEAHRHH

%Out-buund Usernarme
Out-bound Passward
xDD hot use Out-bound Username in REGISTER Mo

m

Esta misma combinacién de nombre de usuario y contrasefa luego se debe establecer en la configuracion del
dispositivo en el Servicio de comunicaciones para esta extension.
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Device type
Device Number 1871

1871
L]

18N

Description

Hot desk device

Authorisation name

Authorisation password

A

Disable

O

i

Cancel

D

o

Compatibilidad con DTMF

5IP Extension

El teléfono virtual solo es compatible con la codificacion RFC 2833 DTMF y esto se debe configurar en la
Programacion BD de MiVoice Office 250 en la seccion Informacion relacionada con IP -> Configuraciones de
llamadas para los Grupos de teléfono SIP correspondientes como se muestra.

53%_3 IP-Related Information
E‘az Call Configurations

021

»

az 3

az 4

az g

- 20

L I o P

Maximo de llamadas

EB 2verage In Tirne Frarme Percentage Threshald 60
m.ﬂ.verage In Titme Frarme Timer ]
BB Minimurn Playback Tirme 80

i=+ OTMF Encoding Setting

3 Fax Contral-Messages Redundancy Count 3
8 Fax Page-Data Redundancy Count 1]

El teléfono virtual soporta hasta 4 llamadas simultaneas, por ejemplo, dos llamadas en espera, una conectada con
una transferencia anunciada. El nimero de llamadas maximas debe ser configurado en 3 en la Programacion de
bases de datos de Mitel, ya que el valor por defecto es 1. Esto se puede ajustar en la seccién Grupos de teléfono SIP

para la extension, como se muestra.

=% Paooa
B4

Configuration
Authentication
7 MW

= AT Settings

& Registrations

----- az Phaones

G-k PO00Y

m

Espera en linea

|#] Fully Qualitied Damain Mame

IECaII Configuration IEIZ 1

& Camp-Ons Allowed Yes

= Operating State In-Service
m Maxirmurm Murnber of Calls 3

& call Failure Threshold 0

& Static Binding Mo

& Use Peer Address In Fram Header Mo

La PBX solo soporta hasta 4 llamadas SIP simultaneas en el teléfono virtual, de modo que se recomienda configurar
Espera en linea permitida en No. Esto se puede configurar en la seccion Grupos de teléfono SIP para la extension,

como se muestra.
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|_:_|¥ SIP Peers

El.

E‘EH SIP Phone Groups
-k PI00L

Configuration
.g? Phones

-4 PO00Z

-4k PO003

-k PA004

-4k PA003

-5k PO0DG

-k PaooT
W Danng

-~
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Advertencia E911, llamadas de emergenciay
seguridad

ADVERTENCIA

No marque los numeros de teléfono de emergencias desde el Teléfono virtual de Phone Manager cuando esté
alejado de la PBX de MiVoice Office 250. En caso de una emergencia, marque el nimero del servicio de emergencia
local correspondiente directamente, o utilice el teléfono publico mas cercano local para marcar una linea telefonica
de emergencia o use su teléfono celular movil.

8.4.1

El Teléfono virtual se comunica a través de un sistema telefénico centralizado que enruta todas las llamadas de
emergencia directamente a un numero que es local en el sistema telefénico. Si el Teléfono virtual de Phone Manager
no esta en la misma direccién que el sistema central, entonces la llamada al servicio de emergencia no se enruta a la
ubicacion correcta.

Por lo tanto, si el Teléfono virtual no se mantiene dentro de las instalaciones del sistema central, debe configurar las
teclas programables del Teléfono virtual para marcar directamente a los departamentos locales de la policia o los
bomberos, y debe indicar claramente los iconos clave. Si el Teléfono virtual es mévil, lo que significa que se utiliza en
varias ubicaciones, usted debe saber los numeros de contacto de emergencia directos para cada ubicacién.

En caso de una emergencia, usted es responsable de determinar la naturaleza de la emergencia y de marcar el
numero del servicio de emergencia apropiado directamente. Debe proporcionar al personal de emergencia su
ubicacion y numero de teléfono, ya que el servicio de emergencia puede no recibir la informacion de identificacion
precisa desde el Identificador de llamadas (CLI) o el Niumero de la persona que llama (CPN) de forma automatica.

SEGURIDAD

La implementacion de SIP dentro de MiVoice Office 250 al igual que muchos otros sistemas NO se basa en una
conexion de datos segura mediante TLS vy certificados, y por definicién no es segura.

Con esto en mente, cuando se utiliza SIP fuera de su infraestructura de cortafuegos, asegurese de que se tenga el
mayor cuidado para que se implemente un nivel de seguridad que esté en linea con la politica de seguridad interna
de su organizacion. Esto podria incluir (entre otros ) el uso de NAT o el establecimiento de una conexiéon VPN segura
entre clientes remotos y la red LAN corporativa.

Si esta en duda, consulte la documentacion pertinente de Mitel sobre la seguridad de su instalaciéon de MiVoice
Office 250 para comunicaciones de extension SIP.
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8.4.2 General

Descripcidon general

El cliente tiene un teléfono virtual SIP incorporado, pero puede haber situaciones en las que una extension SIP de
terceros, por ejemplo Xlite, Bria, etc, deba utilizarse y asociarse a Phone Manager. Cuando Phone Manager se
conecta, automaticamente sabe que la extension asociada con el usuario es una extension SIP, de modo que iniciara
el teléfono virtual incorporado y registrara el dispositivo SIP. Al marcar la opcién Extensidon SIP de terceros se evita
que esto suceda al ejecutarse.

El uso de una extension SIP de terceros en lugar del teléfono virtual incorporado reduciréd de manera significativa las
caracteristicas disponibles, dado que el teléfono virtual de Phone Manager utiliza la conexion CTI a fin de
proporcionar una experiencia mas fluida al usuario. Consulte la seccién Limitaciones del teléfono virtual para obtener
mas detalles.
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8.4.3 Audio

Descripcidon general

El teléfono virtual utiliza el micréfono y los altavoces conectados a la computadora local para proporcionar audio para
las llamadas que se realizan. Cuando se inicia el teléfono virtual intenta utilizar el primer micréfono y altavoces que
encuentra. Para anular esta opcion, seleccione el Altavoz y el Micréfono de las opciones disponibles.

Tanto para el altavoz como para el micréfono los niveles de volumen se pueden ajustar, y al usar las indicaciones de
nivel se puede ver el impacto que tendra el cambio. Para probar los altavoces, haga clic en el botén Reproducir y se
reproducird un mensaje a través del altavoz seleccionado. Para probar el micréfono simplemente hable por el

micréfono.

Headsets

Cuando se utiliza el Administrador de teléfono en el modo de teléfono virtual se requiere un auricular para
transmitir audio entre el llamante de. Phone Manager funciona con auriculares que utilizan las tomas de
micréfono / auriculares de 3 mm en un ordenador o se pueden usar con un auricular USB. Gestor de teléfono
ha sido probado para la compatibilidad con los siguientes auriculares:

Plantronics C310, CS60

Jabra GN9350e

Addasound Crystal 2822, 2821
Microsoft LifeChat LX-3000
Agent 500, W880

Compatibilidad con la API se ha afiadido tanto para los auriculares Jabra Plantronics y para permitir a los
usuarios responder / softphone clara llamadas directamente desde el auricular sin tener que tocar el
ordenador.
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8.4.4 Codecs

Descripcidon general

El teléfono virtual es compatible con varios cédecs de audio diferentes que se pueden utilizar dependiendo de la
calidad del audio requerida y la cantidad de ancho de banda de red disponible. Por defecto, el teléfono virtual soporta
G.711 A-Law, G.711 Mu-Law y G729. El teléfono virtual negociara con la PBX para determinar cual se debe usar en
base a lo que esta programado en la PBX.
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8.4.5 Calidad

Descripcidon general

El teléfono virtual se puede configurar con diferentes ajustes de calidad de audio en funcién del entorno en que el
teléfono virtual esta funcionando. En la mayoria de circunstancias, los ajustes deben dejarse en su valor
predeterminado.

La Anulacién del eco proporciona una manera de eliminar automaticamente el eco de la llamada; por ejemplo, el
eco puede ocurrir al utilizar un altavoz y el micréfono puede captar el sonido del altavoz. La eliminacion del eco
también minimiza el ancho de banda de red utilizado, ya que la supresién de silencio evita que el eco viaje a través
de la red. El Retardo del eco configura el retardo del eco acustico en milisegundos.

El Control automatico de ganancia proporciona una forma de equilibrar los niveles de volumen para ofrecer un
nivel medio sin maximos o minimos excesivos. El valor de Ganancia maxima configura el nivel de volumen maximo
permitido en decibeles.

El Nivel de reduccion de ruido configura la cantidad de reduccion de ruido que se utiliza. El ruido de fondo o ruido
blanco aleatorio se puede reducir mediante el uso de estas opciones. El grado de reduccion se puede controlar
desde Sin reduccién, Bajo, Medio o Alto.

El teléfono virtual utiliza un buffer de fluctuacion dinamico para manejar los paquetes de voz fuera de secuencia y
con retraso a fin de aumentar la calidad. Esto esta siempre encendido y no se puede desactivar.
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8.4.6 NAT y Cortafuegos

Descripcidon general

El uso de un teléfono virtual de forma remota hace que el trafico de voz deba fluir a través de multiples
conmutadores, routers, cortafuegos, etc. para llegar a su destino. Esto puede causar problemas de audio ya que los
dispositivos que manejan los paquetes de voz pueden usar un proceso llamado NAT transversal. NAT transversal es
una técnica estandar para establecer y mantener conexiones entre dispositivos remotos en redes diferentes, es decir,
el teléfono virtual y la PBX.

Esto es importante ya que no hay un método unico para trabajar con NAT que tenga éxito en todos los escenarios. El
teléfono virtual admite varias opciones diferentes. Esencialmente, cada método intenta establecer qué direccion IP
publica utilizar como el destino de los paquetes de voz.

Utilidades de sesiones transversales para NAT (STUN) es un conjunto estandarizado de métodos, incluyendo un
protocolo de red que se utiliza en NAT transversal para las aplicaciones de voz, video, mensajeria en tiempo real y
otras comunicaciones IP interactivas. STUN es un acrénimo para Session Traversal Utilities for NAT y esta
documentado en el RFC 53809.

Transversal mediante relés alrededor de NAT (TURN) es un protocolo que permite que un elemento detras de un
traductor de direcciones de red (NAT) o cortafuegos reciba datos entrantes a través de conexiones TCP o UDP. Es
muy util para los elementos detras de NAT simétricos o cortafuegos que deseen estar en el extremo receptor de una
conexién con un interlocutor unico. TURN no permite a los usuarios ejecutar servidores en puertos conocidos si
estan detras de un NAT; admite la conexion de un usuario detras de un NAT a un solo interlocutor.

Ninguno donde no se utiliza ningin método NAT transversal; pero esto solo se puede utilizar para conexiones en las
que el servidor y el cliente estan en la misma red local.

Manual donde la direccion IP publica a utilizar se configura manualmente.

Deteccion automatica donde el teléfono virtual intenta determinar automaticamente el tipo de método a utilizar, pero
si esto falla, entonces recurrira a la opcién configurada.

| /i, Auto Detect should be disabled when the softphone is local to the telephone system but on a different subnet.

| ["5 Este no es solo un problema con el teléfono virtual incorporado, sino con cualquier terminal SIP.
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8.4.7 Mantener la conexion

Descripcidon general

El teléfono virtual soporta el envio de solicitudes de mantenimiento de conexién de regreso a la PBX. Esto evita que
la conexion de red sea cerrada por cualquier cortafuegos/router que pueden provocar que el teléfono virtual pierda la
comunicacion al conectarse a través de NAT.

Hay tres opciones de mantenimiento de conexion disponibles que se pueden utilizar dependiendo de la configuracién
de la red.

No enviar mensajes de mantenimiento de conexién: esto desactiva el envio de cualquier mensaje de
mantenimiento de conexion.

Volver a registrar el teléfono virtual: esto vuelve a enviar una solicitud de Registro SIP a la PBX.
Enviar mensaje de opciones: esto envia una solicitud de Opciones SIP a la PBX.

Cuando se envian solicitudes de mantenimiento de conexion, el intervalo de tiempo se puede ajustar para determinar
la frecuencia con que se envian. El valor predeterminado es cada 300 segundos o 5 minutos.
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8.4.8 Limitaciones del teléfono virtual

Descripcidon general

El teléfono virtual no tiene acceso a todas las mismas caracteristicas que un dispositivo Mitel MiNet (o teléfono de
escritorio). Las siguientes limitaciones se aplican a todos los dispositivos SIP en la PBX de MiVoice Office 250:

No se admite la remarcacion (cdédigo de funcion 380).

Al silenciar, el audio de ambas partes se silencia, a diferencia de lo que sucede con un dispositivo MINET
donde solo se silencia el audio de la extension Mitel.

Escritorio compartido de Mitel
No se puede transferir una llamada conectada directamente a una casilla de correo de voz

Ademas de esto, se aplican las siguientes restricciones al uso de una extension SIP de terceros (es decir, no el
teléfono virtual incorporado):

No se puede hacer una llamada usando Phone Manager; esto significa que las caracteristicas tales como
seleccionar y marcar y TAPI no funcionaran.

No se puede poner una llamada en espera o recuperarla usando Phone Manager.

Al hacer una llamada a través de la extension SIP, el usuario debe configurar los prefijos de marcacion, es
decir, el usuario debe ingresar manualmente los digitos para una linea externa.
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8.5 Teclas de acceso rapido

Descripcidon general

Las teclas de acceso rapido permiten a los usuarios definir una combinacién de pulsaciones de teclas para acceder a
las funciones mas utilizadas en Phone Manager. La configuracion de las teclas de acceso rapido es especifica para
cada usuario. La siguiente lista de acciones de teclas de acceso son compatibles:

Accion

Contestar llamada

Borrar llamada

Busqueda de directorio

No molestar

Seleccionar y marcar

Poner en espera o

recuperar

Iniciar historial de
llamadas

Iniciar teclado de
marcacion

Silenciar

Volver a marcar

Restaurar Phone
Manager

Subir volumen

Bajar volumen

Configuracion

Descripcion

Contesta la llamada que actualmente esta sonando. Si hay alguna llamada
en curso, entonces esto se ignora.

Borra la llamada que esta conectada a la extension.

Trae al frente la ventana principal y ajusta el enfoque y el cursor en el
campo Buscar o marcar.

Alterna el estado DND en la extensién. Si no hay un mensaje
preconfigurado, solicitara el mensaje a utilizar.

Marca el numero que esta actualmente seleccionado en otras aplicaciones.

Si una llamada se encuentra en espera entonces la recupera, de lo
contrario la pone en espera.

Trae al frente la ventana principal y pone en el centro la pestafia del historial
de llamadas.

Muestra la ventana del teclado de marcacion.

Silencia el audio para la llamada actual. Si este es un teléfono virtual,
entonces ambos extremos de la llamada se silencian; de lo contrario, solo
se silencia el audio de la extensién del usuario. Consulte Limitaciones del
teléfono virtual.

Vuelve a marcar el ultimo numero con la funcién de Mitel (codigo por
defecto 380). No se admite en el teléfono virtual (use el historial de
llamadas en su lugar), consulte Limitaciones del teléfono virtual.

Trae al frente la ventana principal.

Aumenta el nivel de volumen. Consulte la seccién Control del volumen para
obtener mas detalles.

Disminuye el nivel de volumen. Consulte la seccionControl del
volumen para obtener mas detalles.

Para configurar las teclas de acceso rapido:

1. Abra la ventana Ajustes.
2. Seleccione la pestafa Teclas de acceso rapido.
3. Haga doble clic en la entrada de la tecla de acceso rapido para configurarla.
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4. Se debe habilitar cada tecla de acceso rapido. Para hacerlo, marque la opcion Habilitado.
Seleccione la Tecla a utilizar para la tecla de acceso rapido.

6. Marque las casillas de verificacion Alt, Ctrl, Shift y/o Win que se utilizaran en combinaciéon con la
Tecla seleccionada.

7. Haga clic en Aplicar para guardar los cambios/

o

/i, Siempre configure las teclas de acceso rapido con por lo menos 3 combinaciones, por ejemplo, Alt + Ctrl
+ D. El uso de combinaciones mas simples puede resultar en conflictos con otras aplicaciones que se
ejecutan al mismo tiempo.
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8.6 Macros

Descripcidon general

La licencia profesional de Phone Manager es compatible con una interfaz de secuencias de comandos para permitir
que se desarrollen macros VBScript. Luego pueden configurarse para que se activen mediante una accién manual
del usuario, es decir, la accion de un boton de la barra de herramientas, o automaticamente en eventos de llamada
predefinidos. La interfaz de secuencias de comandos proporciona acceso a la informacién de llamada que se puede
utilizar dentro de la secuencia de comandos y métodos adicionales para controlar la extension y otras caracteristicas,
es decir, la grabacién de llamadas.

Por ejemplo, este ejemplo de VBScript mostrara un cuadro de mensaje cuando se reciba una llamada entrante y
mostrara la identificacion de la llamada:

Buzé6nMsj "Llamada de " & ControlTeléfono.CLI

| ] Consulte la referencia de Macro APl de Phone Manager para obtener mas informacion.

Configuracién

La configuracion y el disefio del macro estan disponibles para los usuarios que tienen habilitada la opcion Permitir
edicién de macro en su Perfil de cliente en el servidor. Sin esta opcion, los usuarios solo pueden cambiar la opcion
Habilitar macros accionados por eventos. Esto controla si los macros que se han asignado al usuario se activaran
en los eventos de llamadas asociados.

Al crear nuevos macros, primero son disefiados y probados dentro de esta seccién. Una vez finalizado, se pueden
publicar y esto permite que estén disponibles en el servidor. Una vez publicados pueden ser asignados a los usuarios
pertinentes. Se realiza una copia de la versién local del macro y esto no se puede editar. Cualquier actualizacion
tendria que hacerse sobre la version local original y, luego, volver a publicarse. Los usuarios tendrian entonces que
ser reasignados a esta nueva version publicada. Esto proporciona un nivel de seguridad para evitar que los macros
sean implementados sin permiso.

La lista de macros que aparece en la seccion Configuracion de macro solo muestra los macros locales no publicados
al servidor para este usuario. Para ver la lista de macros publicados, consulte la seccién Macros en la interfaz de
usuario del servidor.

Para crear o editar un nuevo macro:

Haga clic en el boton Nuevo o Editar.
Ingrese un Nombre que se utilizara en el servidor para identificar este macro.
Ingrese una Descripcidn que se pueda utilizar para dar detalles sobre para qué es este macro.
Seleccione el evento de llamada para que active automaticamente el macro.
o Direccién: entrante, saliente o ambas.

o Estado: lamada que suena, llamada contestada, llamada borrada, llamada borrada solo cuando ha
sido contestada o controlada por el usuario (es decir, a través de un botén en la barra de
herramientas).

o Tipo: externa, interna o ambas.

oD~

5. Ingrese el texto del macro en la seccién VB Script.

6. Use el botdn Probar para validar la sintaxis. Si existe algun error, se muestra un cuadro de mensaje que
indica el error.

7. Haga clic en Guardar para guardar este macro.
Para publicar un macro:

1. Seleccione el macro de la lista de macros disponibles.
2. Haga clic en Publicar.
3. Ingrese un nuevo nombre para el macro, se recomienda incluir un nimero de version o revision.
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4. Haga clic en Aceptar
5. Desde la interfaz de usuario del servidor, asigne esto a los usuarios pertinentes.

Para eliminar un macro publicado:

1. Desde el servidor, abra la seccion Sitio -> Caracteristicas -> Phone Manager -> Macros
2. Seleccione el macro y haga clic en Eliminar.
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8.7 Complementos de compatibilidad con aplicaciones

Descripcidon general

La licencia profesional de Phone Manager contiene complementos disponibles que son capaces de integrarse
directamente con una amplia gama de aplicaciones de CRM y PIM conocidas. Los complementos proporcionan
generalmente una integracion mas profunda y fluida que otros métodos ya que aprovechan las API de la aplicacion

especifica.

Caracteristicas

Hay 4 caracteristicas que los complementos pueden proporcionar. Dependiendo de la aplicacién con la que se
esta integrando, solo algunas de las caracteristicas pueden estar disponibles con diferentes niveles de soporte
y puede que sea necesario realizar un trabajo de integracion por parte del proveedor de la aplicacion o el
administrador del sistema. Consulte el documento de integracion de la aplicacion para el complemento
especifico para obtener mas detalles.

Marcar directamente desde la aplicacion: por ejemplo, contar con un botén de marcacién junto al
campo de un nimero de teléfono.

Ventanas emergentes en pantalla: buscar en la aplicacién los contactos que tengan los
identificadores de llamada correspondiente y visualizar el registro.

Historial de llamadas: crear un historial de la actividad de llamadas telefénicas en la aplicacién con los
detalles de la llamada.

Sincronizacién Calendario y DND: controlar el estado DND del terminal en base a las entradas del
calendario en la aplicacion.

] If multiple features are required then a new application support set up is needed for each one. E.g. screen
pop and call history are required, an application plugin needs adding and configuring for each one.

Configuracién

Para configurar un complemento para una de las caracteristicas de compatibilidad con aplicaciones:

Hod -~

Desde la seccion Configuracion de compatibilidad con aplicaciones.
Haga clic en el botén Nuevo.
Desde la lista de Aplicaciones, seleccione la aplicacion con la cual integrarlo.

Esto luego cambia la configuracién a la derecha para mostrar la configuracion especifica necesaria
para este complemento. Consulte el documento de integracion relevante para obtener mas detalles.

Seleccione la Caracteristica para habilitar, ya sea:

o Ventanas emergentes en pantalla

o Historial de llamadas

o Sincronizacion Calendario/DND
Se pueden habilitar multiples caracteristicas para cada complemento mediante la repeticion del
proceso desde el paso 1.

Seleccione el activador de eventos que hara que la caracteristica se accione (esto no se aplica a la
sincronizacion Calendario/DND).

o Direccion: entrante, saliente o ambas.

o Estado: llamada que suena, llamada contestada, llamada borrada, llamada borrada solo cuando
ha sido contestada o controlada por el usuario (es decir, a través de un botén en la barra de
herramientas).

o Tipo: externa, interna o ambas.
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8. Haga clic en Guardar.
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8.7.1 EMIS (UK only)

Overview

EMIS Web allows healthcare professionals to share and use vital information, so they can provide better, more efficient care;
this Document describes the features that are available when integrating Phone Manager with EMIS Web.

Please ensure that:

e EMIS has been setup to allow Phone Manager integration
e only one instance of EMIS Web is running on the user’s PC at any one time otherwise the integration will not function.

Supported Versions

N/A. EMIS Web is a hosted environment. The current version is supported.

Features

Integration with EMIS supports the features listed below:

» Screen pop for patients

Screen Pop

Patients can be screen popped when an incoming call is received using the CLI from the inbound call or the dialled
number on an outbound call. For example, an inbound call is received from 07718402534 their Patient information is

displayed.
(—} e & - EMIS Web Health Care System - Partner Test CDB29301 - 293091 - = x
em:
£ Born 20-Feb-1972 (44y) Gender Male NHS No. 888 888 8888
¥e Active ¥ RUSSELL, Robin (Mr) _ _ .
Usual GP XARIOS, Xarios (Miss)
P Configure Homepage
o Run Badkup
emIsWeb Support Centre My Inddents  EMIS Health
Quick Launch Menu -?E‘a Organisation Notepad 4 | |User email address required W @.%
Care Record
% summary £ Consultations Click the "Add Organisation Mote' button at the Failed to authenticate, the Emis RSS feed
Bt top of this section to add a note to your requires a valid email address for the logged on
« Medication Q Investigations organisation’s natepad. i)
Workflow
E__v] Workflow Manager Click here to set your email address
Appointments
53 Appointment Book ﬁe‘ Planner
Registration

£ Registration
Reporting
o Population Reporting

If you already have a patient screen open at the time of the screen pop then the ‘new’ calls patient information will be
displayed, do not forget to return to the previous patient’s information at some point and save any changes into EMIS.
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7 Contact: Gil Russell (DOB: 22/03/1972)
.. Contact: Robin Martin Russell (DOB: 20/02/1972)

Displany:

Configuration
Information Tab

The practice's EMIS Org ID needs entering and the NHS area needs to be selected.

-l
ernmis health

Informaticn | Login 5e1:tir|gs|

(®) MNHS England

() MHS Wales
Test

Login Settings Tab

EMIS User ID and the API Password (set on installation of EMIS Web) is required, if Auto Logon is selected the plugin
will use the credentials of the user Logged into EMIS Web on the local PC.
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-l
emis health

Information Login Settings ‘

EMIS User ID Karios

APl Password TITITIIIITY)

Auto Logon |5 = EMIS Timeout (Minutes)

The EMIS Timeout (default 20 minutes) is used to define after how long of inactivity (no telephone calls) the plugin will
drop the connection to the EMIS web API.

Testing

Once you have completed all the details you can test the API connection with the test button, if you have Auto Logon
enabled please ensure that EMIS web is running.
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8.7.2 Goldmine

Overview

This describes the features that are available when integrating with Goldmine.

Supported Versions
The following Goldmine versions are supported.

Version Supported
Goldmine v2018.1 (SQL)

Goldmine v2017.1 (SQL)
Goldmine v2016.1 (SQL)
Goldmine v2015.1 (SQL)
Goldmine v2014.2 (SQL)
Goldmine v2013.1 (SQL)
Goldmine v9.2 (SQL)

Goldmine v8.0 (SQL)

Goldmine v7.0 (SQL)

CO0O0O0O00O00

Features

Integration supports the features listed below:

e Click to dial - TAPI

e Click to dial - GM+

e Screen pop for contacts

e Automatic call history entry

e Calendar & DND synchronization

Click to dial - TAPI

Goldmine supports dialing out directly from a Contact using the highlight and dial feature or using TAPI.
To configure this within Goldmine from the Tools -> Options menu select the Telephony tab as shown.
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TTESTS Optians @

| Perzonal | Record I Calendar I Schedule I Alarmz I Lookup I E-tail
T elephany | FPager I Syztem I Speller I Login

FEE Thiz folder allows wou o control the wanouws zettings for your PC's modern and your
@ dialing options from GaldMine.

bodem Settings SoftPhone [SIP Client)

TAFILine: |5:Mitel PhoneManager — ~| | SIP Settings... |

[ Start SoftPhone with GoldMine

I Diialing Properties I I Line Properties J )
[ Usge SaoftPhone by default 4

Drial Mumber Formatting

@ Let TAPI format phone numbers Dial Prefis: i
1 Dial numbers az entered Crial Suaffis: ¥
Local Area Code: 0000 Hangup after: 30 5| zec.

[ ] ] [ Cancel

Then select the Phone Manager TAPI option from the TAPI Line drop down box in the Modem Settings. Contacts can
then be dialled by either right clicking on the Phone description field (i.e. Phone 1, Phone 2 or Phone 3) and selecting
Dial or clicking on the button from the toolbar menu — this dials the Phone 1.

/&, See the Phone Manager User Guide for TAPI requirements

Click to dial - GM+

Goldmine supports dialing out directly using a GM+ View that converts the telephone numbers into clickable
hyperlinks that call the number when selected.

When using Goldmine and TAPI for outbound dialing Goldmine displays addition dialogue boxes that "pop-up" within
the Goldmine user interface, these additional dialogue boxes cannot be disabled within Goldmine. Using the GM+
View does not cause these boxes to be displayed or have any of the limitations of using TAPI, including unable to use
in a multi-user environment.

GM+ Views once created change their content based upon the currently selected contact within Goldmine making it
ideal for creating hyperlinks. GM+ View tab will need to be enabled by a Goldmine system administrator for clients,
and can only be edited / created by a Goldmine Administrator.

- Relationships Details MNotes GM +View Pending History Opportunities Projects Cases

| Create Web Fom |

The GM+ View tab can have multiple "Templates" associated with it, this allows the user to select which information
they wish to see. These templates can be static or rules based. A full explanation of templates is NOT covered by this
document.
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When creating a template you will be provided with the Goldmine template editor, the first step should be to click the
HTML editor button to change it to its HTML editing view (Highlighted in red in the image below).

rl:l:-:-:_.: - :
(W - T IRB([ B U(ASAZA(EEN |V EQ
T:mplate Name: |SIF Test

The following HTML snippet can be pasted into the editor:
<a href="sip://&lt;&lt; &amp;phonel&gt; &gt;">Call &lt;&lt; &amp;phonelsgt; &gt;</a>

This snippet when viewed via the GM+ View in Goldmine will provide a SIP URI link containing the phone number
contained in the Phone1 field of the current contact, and will dynamically change based on the selected contact.
Addition entries can be added to the GM+ View template containing Phone2, Phone3 fields from Goldmine by editing

the above examples substituting phone1 with either phone2 or phone3. If a phone field has no number then a blank
call entry will be shown.

| b )| 858 % | (G e | [ o = | [ Comman = ][ oo = | [ s ]

et Ackiwaly - Lokt Aty :

Lask ol
Company: Wil Prome 1. +40 1250 030000 Ent Ik ikt
Contact: Amionin Prone 3 B i Facsbook:
haa Migding Phawrsg J Ea oy Tuiar
Pl L Ea bt
Dt Emal Froatal Codder
fos Yish Sge: oy
ot oty
Rt Tyrm e Dipmey
Irnchustry. Bt Mgy Mo
w | Relatesiaps Dennly | et G e Ftrapeng ey et Frggeas Lot

| Craate et Fom. |

Call+44 1230 420000

Screen pop for contacts

The Goldmine contacts can be screen popped directly within Goldmine when an incoming call is received using the
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caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any matching
contacts that have this number. For example an inbound call is received from 02071975186 as shown on the toaster.
The plugin performs a search on the contacts to find any records that have matching telephone numbers. A match
was found and the contact record was automatically displayed.

»
| 5 a8 X | [Cummunicalav ] [ Schedule - ] [ Complete ] [ AddTo - ] [ Massaé
1
Mext Activity - 25/03/200010:30 Last Activity : 18/09/2000 10:36 Last Note :
Company: Mitel Phone 1; +44 1291 430000 Eut: Address
Contact: Gary Fisher Phone 2 Ext: Address:
Laszt: Fisher Phone 3 Eut: City:
Prefis: Gary Fa Ext: State:
Dept: Sales E -mail Posztal Code:
Title: Sales Manager wheb Site Country:
Source:
Recaord Type: Interest: Open:
Industry: Acct Mar erge:
v Relatinnships Details | | .Nntes | .GM+\u'iew . Pending | History Opportunities | | .Prnjects | .Cases
- +44 1291 430000
D_._[*]|Ti_.[*] Contact~||U_[v||A _[*]R_[*|R__ »  Preview
T[] , frl|ju.[]|a [+]R. [+] EI . 411201430000
18/09.. 10:36  GaryFisher MAST.. Callln ACK  GoldMi.. | contact: Gary Fisher, +44 1251 420000 j
Company: Mite|
fosecaad Assigned: MASTER (FrontRange Solutions Empla), 10:36,
18/09/2000 =
Commen Contact Set Num [Mitdl |25 July 2014 [12.27 Llear call

If multiple matches are found then the first Contact found with this telephone number will be displayed.
Contact fields

The range of telephone numbers that are to be searched for can be configured. By default the common telephone
number fields are pre selected.

Field Name Enabled?

Account Number
Phone 1

Phone 2

Fax Number

All Telephone Fields

0000

Telephone number formats

Goldmine does not provide a standard format for storing telephone numbers within the system by default. The plugin
supports searching for multiple different formats dependent on the region (UK or US) where the client is running. The
default formats for the UK and International are shown below. This is based on the number 08001831234 been
searched for.

UK & International Telephone Formats

08001831234 (0123) 4567890 44 (08001)831234 +44 (080)0183 1234
08001 831234 08001-831234 (08001)831234 (08001)-831234
080 018 31234 080-018-31234 080 0183 1234 080-0183-1234
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The default formats for the US are shown below. This is based on the number 9876543210 been searched for.

US Telephone Formats

9876543210 987.654.3210 +1(987) 654-3210 19876543210
987-654-3210 (987) 654-3210 1-987.654.3210 1-987-654-3210
1(987) 654-3210 (987)654-3210

Automatic call history entry

Phone Manager can work with the History within Goldmine and can have Call Completed entries automatically
created for calls made or received by the User when a match has been found to an entry in their contacts. The
contact to associate with this is found using the caller id received or dialled number.

The notes section of the call entry is populated with the information shown.

LﬂF Completed Outgoing Call =] =
Contack: Ackivibye: Lser:
ISarah Shart j j ICaII ot j IMiteI j [ Private
Reference;
I Unanswered Cal IE
Opporkunity | Project: O Case
Il{nu:une]l j Mew | I(nune} j Mesw |
Code: Resulk: Date: Time: Cwr akion: Success:
| [+ [M [12i0erz014 o] [12:12 [ ] [oocoo:o0 ] [successtu =]
Mokes:

B/ U|ZA %V
Phone number:+44 1291 430000 =
DDl
DDl Name:
Direction: Outbound Account Code: LI
[@ (] 4 I Zancel |

Phone number For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

DDI/DID For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

DDI/DID Name For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

Direction The direction of the call.

Account Code The account codes that was set on the call.

Trunk For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

Transferring Extension The device that the call was transferred from.

Duration The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End

as they are not known until the call is cleared.

Call Recording If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
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browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered

as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

Calendar & DND synchronization

The calendar within Goldmine can be synchronized with the DND status of the extension of the User. For example
when there is an appointment in the calendar and this is due the extension can be automatically placed into DND with

the DND text set to the Reference field of the appointment. When the appointment ends, the extension will be
automatically removed from DND.

For example the Appointment entry below will place the Users extension into DND between 09:00 and 16.30 with the
DND text set to "Sales Meeting".

uly 2014]
Appaintrment = & Gk Mail
Calendar *
@6 X6 | toul 1o~ | e _omos - | [ty o) [em ) ]
25 July 2014 Tazk
=]
Iz Tormnaz Mendoza: Sales Meeting
KN - i3
ocagion | Catege
k- Day | Weekl Monthl Yeall ol F'Iannell "8 I:Iutlinel Rz Feg Bnardl
Common Contact Set Num [Mitel |25 Jub 2014 1433

Configuration

The integration needs to be configured for the correct version of Goldmine that is running. From the Version tab select
the relevant entry from the drop down list.
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GoldMine™

Settings | Fields

Wersicn Goldmine v2013.1 (S0L) W
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8.7.3 Maximizer

Overview

This describes the features that are available when integrating with Maximizer.

Supported Versions

Version Supported

2015 (v13.0) Desktop Client @

Features

Integration with Maximizer supports the features listed below:

e Screen pop
e Automatic call history entry

Screen pop

Company, Individual and Company Contact records can be screen popped directly within Maximizer when an
incoming call is received using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number
is then used to find any matching records that have this number. For example an inbound call is received from
7774441111 as shown on the toaster. The plugin performs a search to find any records that have this telephone
number. A matching Company entity was found and the associated record was automatically displayed within

Maximizer.
@)= mnn):
—"'j Home Edit View Search Tools Reports Setup - O3 X
& Address Book Entry ¥ || £ = q %ﬁ ':: @
A= o -4
| Case =
: . Email Mote . | /Phone Schedule| Insert/| Time Assign to
Opportunity i - - Print~ | aTask | Campaign
Create Write Track Subscribe
» Columns:  *Default Address Book View = [ﬂfﬁ
w Mame & Phone Mumber Email Address City
= [ ] MITEL (2227 955-4444
E2)
Ld)
)
E 1| i 3
5] dade. e [Hla [¥lolfsr (O] Hotes | j=iUser Defined Fislds o Documerts  [gaddress Boak Ord...
TS g
2] Columns: *Default Coi Show: <All> ~ 4 % [¥ ShowAll Filte k
| Mame: aned Phone hurmbe ¥ ¥ Date Time: Type  Text 7774441111 00:02
% 3 MITEL -p April 7, 2015 944 PR Outgoing  Phone Call: Pape, Luka ;
~ | we (22205554444 ! § . T . el Rt -
:[D (777 4441111 April 7,2015 43 PM Cutgaing Ehlnnnla Call.lli\’IITlél:__“ . 7774441111
Eé Pape, Luka
2 (222) 555-4444
< [ | | m | 3
(= B {3 )| PressFiforHelp  User MASTER | Tuesday April 7,2015  9:47 PM -=51 S
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If multiple matches are found then the Multiple Matches window is shown and enables the User to select the correct
record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three matching records, a
Company Contact, Company and Individual record that have this telephone number.

FMultiple Contacts Found EI@

¢~ Company Contact: Andrew Bamber
-~ Company: Mitel
i Individual: Candice Langlais

Display

The correct record can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this associated record.
Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create a Maximizer "Phone Call" Note. The record to
associate this with is found using the caller id received or the number dialled.

The record is automatically created with the information relating to the call entered into the relevant fields.

Phone number For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

DDI/DID For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

DDI/DID Name For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

Direction The direction of the call.

Account Code The account codes that was set on the call.

Trunk For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

Transferring Extension The device that the call was transferred from.

Duration The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End

as they are not known until the call is cleared.

Call Recording If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

Configuration

Authentication
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The database authentication details used to connect to the Maximizer database are configured on the Authentication
tab.

B Maximizer
Authentication | Recards

Logon Details

Enter a Maximizer username and passuord

sername MASTER

WA

Password

Enter a valid Maximizer Username and Password into the relevant fields.
Records

The type of records to include when performing a search can be controlled on the Records tab.
B Maximizer

| Details |.ﬂ~uthenticatiun| Records |

Search Records

Select the type of Companies
entities to include
when searching

Alternate Cont
Alternate Individuals
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8.7.4 Microsoft Office 365

Overview

This document describes the features that are available when integrating Phone Manager with Office 365©.

Supported Versions

Office 365© is an online product and has no concept of a version numbering scheme, Phone Manager integration was
tested against the version running in November 2015.

Features

Integration with Microsoft© Office 365© supports the features listed below:

» Screen pop for contacts
* Calendar / DND Synchronisation
+ Call History Entry

Screen pop for contacts

Office 3650 personal contacts can be screen popped when an incoming call is received using the caller id from
the inbound call or the dialled number on an outbound call. For example, an inbound call is received from
07718402534, if a contact exists then it is displayed through the users default web browser:

Dorian Geroux

Dorian Geroux

If multiple matches are found then the Multiple Contact Found dialog is shown.
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Multaple Contacts Found - O i

- =

Contact: Sergio Araya
Contact: Isa Sastre

When searching all the telephone fields with a contact supported by Office 365© are searched for a matching
record. The plugin supports searching for multiple different formats dependent on the region (UK or US) where
the client is running. The default formats for the UK and International are shown below. This is based on the
number 08001831234 being searched for.

UK & International Telephone Formats

08001831234 +44 (0123) 4567890 44 (08001)831234 +44 (080)0183 1234
08001 831234 08001-831234 (08001)831234 (08001)-831234
080 018 31234 080-018-31234 080 0183 1234 080-0183-1234
0800 1831234 0800-1831234 (0800)1831234 (0800)-1831234
(080)018-31234 0800 183 1234

The default formats for the US are shown below. This is based on the number 9876543210 being searched for.

US Telephone Formats

9876543210 19876543210 987-654-3210 1-987-654-3210
987.654.3210 1-987.654.3210 (987) 654-3210 1(987) 654-3210
+1 (987) 654-3210 (987)654-3210

Calendar & DND synchronisation

The personal calendar within Office 365© can be synchronised with the DND status of the extension of the
User. For example, when there is an appointment in the calendar and this is due the extension can be
automatically placed into DND with the DND text set to the subject of the appointment. When the appointment
ends, the extension will be automatically removed from DND.

Busy states The busy status of the appointment can be used to filter what type of appointments will be used to
automatically change the DND status.
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Showr as

Free il

Free
Working elsewhere
Tentative

+ Busy

By

From the Busy Options tab check each entry to include this type of busy status.

] Office 365

Connection Busy Options  Settings

Status
Show these types of appointment
[ ] Busy Away Tentative
Free Warking Elzsewhere

[] Private Events

CallHistory Entry

Phone Manager can work with the notes field within an Office 365© Contact and can have Phone call entries
automatically created for calls made or received by the User when a match has been found to an entry in their
Office 3650 contacts. The contact to associate with this is found using the caller id received or dialled. If
multiple matches are found then the Search Results window is shown as for the screen pop.

JB Tomas Mendoza

Contact MNotes

CLI 2 +44 1291 430000

Call Direction : Outbownd

Call 5tatus : Answered

Start Time ; 1801272015 151557

End Time : 01,/01,/0001 00:00:00

Call Recording : http://mitelrecorder/defaultaspxTrecid=2350716

Configuration
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The integration to Office 365© requires the users individual User Id and password.

] Office 365

Connection  Busy Options  Settings

Office 365 User ID|gary.fisher@ mitel.unmicmsoﬂ

Password |Iiiiiiiil |

There is also an option to show the default contacts page when there is no contact match:

] Office 365

Connection Busy Options  Settings

[] Open Default Contacts Page on 'Mo' Match

Test

There is also a ‘Test’ button which will test whether the configured user credentials are correct.
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8.7.5 Microsoft Outlook

Overview

This describes the features that are available when integrating with Microsoft© Outlook®.

Supported Versions

The following Microsoft© Outlook®© versions are supported.

Version Supported

-

Outlook® 2010 32bit

-

Outlook® 2010 64bit

N

Outlook® 2013 32bit

Outlook®© 2013 64bit

a

Outlook®© 2016 32bit

a

Outlook®© 2016 64bit

Business Contact Manager for Outlook©

C000000

" Desktop client for Microsoft© Windows

Features

Integration with Microsoft© Outlook®© supports the features listed below:

e Directory import for contacts

e Click to dial

e Meet-Me conference creation

e Screen pop for contacts

e Automatic journal entry

e Calendar & DND synchronisation

e Business Contact Manager for Outlook

Directory import for contacts
Users can enable their Outlook®© personal contacts to be linked into Phone Manager. This enables the contact to be
searched for using the Home, Telephone or Mobile/Cell numbers as well as the first, middle, last or company name
fields directly from within Phone Manager. As there can be other types of contacts shown in the Phone Manager

contacts window, Outlook®© contacts are shown with a icon next to them.
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. Mitel Phone Manager g~ _ 0O X

Candice Langlais

BE6S #

Contacts Call history

Neville Mayor
Sergio Araya
535?%?5.555 4

Fl g

Endpoint 1803 Agent

Once found they can then be dialled using any of the numbers associated with the contact. Clicking on the dial icon
will call the main number but any number can be selected by right clicking and selecting the relevant number to call.

um
um
Sun Shu N\
TI7444111 ) Call control 4 Dial »
TT74441111
Ga[}i_F_lfl?EF K Retrieve Voicemnail 6665554444
8887770066

Frequently accessed contacts can be pinned to the Users favourites directory, by right clicking on the contact entry
and selecting Add to favourites, so that they permanently appear on the contacts tab.

A Only contacts in the users personal folder are available for directory searching and adding to favourites.

Click to dial

Calling a contact directly from Outlook®© is supported when using the Phone Manager Outlook© Add-In. This is
installed by default with each Phone Manager client and adds new entries to the contacts screen within Outlook®©.
When the contact list is open a User can right click on a contact and select the Phone Manager menu and then select
the number to call.
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Ol | FULL MAME BUSIMESS PHONE | MOEBILE PHOME JOB TITLE COMPANY FILE &5
Click here to add a new ...

4 Company: Mitel ; 3 item(s)

&3] Simon Crystal 774441111 B665554444 Mitel Siman Crystal
e Alberto Puga B887TTEEER RARGEGAAAA Mitel Alberto Puga
[Z5]  Shana Bouchard 111222333 @ Copy Mitel Shana Bouchard

#2 Quick Print

83 Forward Contact »

Create 4
Phone Manager  » Business: 8887776666
L cal ’ Mobile: 6665554444
s Categorize r
|* FollowUp 3
b Mowve L4
> Delete

When in the contact list or contact details view at the top the ribbon bar can also be used. From the Communicate
ribbon, select More and then Phone Manager.

r o - IE;I
13 -
L S
Email Meeting | Mare —| | Move Mail Forwarc
= Merge | Contact
Communica Current View Actions
. E
O@ [FULLN Phone Manager Business: 8887776666 OB TITLE COMPANY
Click here to add a new ..,
Mobile: 6665554444
4 Company: Mitel: 3 item(s)
=] Mile Joubert 7744411 BE65554444 Mitel -
EJ  Marco Moreno 8887776666 6665554444 Mitel
[E5  PippaCrane 1112223333 6665554444 Mitel

| @‘ This requires Phone Manager to be running in the same Windows session as Outlook®©.

Meet-Me conference creation
Creating a new Meet-Me conference appointment directly from Outlook® is supported when using the Phone

Manager Outlook© Add-In. This is installed by default with each Phone Manager client and adds new entries to the
calendar screen within Outlook®©.
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Ea -"_llj: T Calendar - Qutlook . SEARCH TOOLS
FILE HOME Mew Tab SEMD f RECEIVE FOLDER WIEW SEARCH

= R W E
Mew Mew

Mew Mew Today Mext7 Day | Work Week Month Schedule
Appointment Meeting ltems - Meeting Days Week View
Mew Phone Manager GoTo M Arrange G
1 June 2014 b | Create a new meeting
/2014

MRELTHL ANE TEE “EE. 5. SI) EE. Phone Manager Add-In

26 27 28 29 30 31 1 Tallneimara

2 3 4 5 6 T 8
9 10 11 12 13 14 15
16 17 18 19 20 21 22
23 M 25 26 2T 28 29

TUESDAY
1

08
30
July 2014
09
MO TU WE TH FR SA 5SU
T3 5 6
10

f 8 9 10 11 12 13

When selected, a new appointment is displayed that is pre populated with the telephone number and access code to
dial into a Meet-Me conference.

= H -
APPOINTMENT IMSERT FORMAT TEXT REVIEW .
: @ x g Calendar E E‘) :‘..;.e M Eusy ~ | €% Recurrence ==I " Q
: Sglvnesg-l Delete EE,Foru\rard . Appointment S;I::il;:;::lg At::r;:i;nzes 15 minutes | @ Time Zones Cate%nrize 'b Zaoom i
Actions Show Attendees Options Pl Tags Zoom L
Subject Meeting: i
Location hMeet Me Audio Conference -
Start time Man 30/06/2014 E 08:30 - All day event
Endtime | Mon 30/06/2014 FE| |10:00 -

To join the Mitel Meet Me Audio conference please dial one of the numbers below and enter the access code:

Internal: tel://1300
External: tel://

Access Code:

Screen pop for contacts

The Users local or public contacts can be screen popped directly within Outlook© when an incoming call is received
using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any
matching contacts that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown on the
toaster. The plugin has then performed a search on the Outlook® contacts to find any records that have matching
telephone numbers. A match was found and the Outlook® contact records was automatically displayed.
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FCE ™ | N Helene Moulin - Contact ? 5 - 0O
CONTACT INSERT FORMAT TEXT REVIEW

EWJ-)J x R save8iNew - [ElGeneral [ AlFields [ Email E-_ Qi 5;0) Dﬁ 10 Categorize -
B e
B3 Forward - F‘DDETE”S FEMaeting @ L g ™ Follow Up -
Save & Delete ° 2 Address Check  Business Picture
Close ~ Certificates ¥ More~ Book MNames Card - Private
Actions Show Communicate MNames Options Tags Zoom
Full Mame... Helene Moulin Helene Moulin
i Mitel
Company Mitel
1111 Work
Job title 54444 Maobile
File as Moulin, Helene -
Internet
[} E-mail... -
Display as Hotes

Web page address
IM address

Phone numbers

Business... - 773441111
Home.. 5 7774441111 i
Business Fax., | = 7774441111
Mobile... - 2225554444
Addresses
Business.. b
This is the mailing Clear call

If multiple matches are found then the Search Results window is shown and enables the User to select the correct
contact to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three contacts that have this
telephone number.

(] SearchResults = =

ResLits

.- Contact: Nacho Valencia, Mitel [\\nacho.valencia@mitel.comcontacts]
- Contact: Chiara Tremblay, Mitel [\\chiara.tremblay@mitel.cormcontacts]
" Contact: Maureen West, Mitel [\\maureen.west@mitel.com'contacts]

+44 1291 430000
+44 1291 430000

Display

©

Clear call

Double clicking on the relevant contact or highlighting and clicking on the Display button will show the required
Outlook® contact.

Contact folders

The Users local Outlook© contact folder is used when trying to find any matching contacts (Default). Additional
Outlook® Public folders can be added to the search from the Contacts tab in the configuration.

To enable public folders to be searched check the Search Public Contact Folders option and then click on the Refresh
button. This will list all of the available public folders for this User and then the appropriate options can then be
selected.

/i Using public folder searching may require additional time to perform the search and could delay any matches
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~ from being found.

Contact fields

The telephone number fields that are to be searched can be configured for the contacts from the Fields tab in the
configuration.

B4 Outlook

Profile | Contacts | Fields | Call Details | Busy Options | O 4 | ¥

Select the Cutlook Assistant ~
telephone numbers Business
to search Business 2

Business Fax W

[] Show Blank Contact

Multiple search matching

The list shows all of the available telephone number fields and if they are enabled for searched by default. These are
the default field names and descriptions and may be different from the ones shown in Outlook®©.
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Outlook Outlook Field Name Enabled?
Description
Assistant AssistantTelephoneNumber

Business BusinessTelephoneNumber

Business 2 Business2TelephoneNumber

Business Fax BusinessFaxNumber

Callback CallbackTelephoneNumber

Car CarTelephoneNumber

Company CompanyMainTelephoneNumber
Home HomeTelephoneNumber

Home 2 Home2TelephoneNumber

Home Fax HomeFaxNumber

ISDN ISDNNumber

Mobile MobileTelephoneNumber

Other Fax OtherFaxNumber

Pager PagerNumber

Primary PrimaryTelephoneNumber
Radio RadioTelephoneNumber
Telex TelexNumber

TTY/TDD TTYTDDTelephoneNumber

S X xR 1 X I N i N NI X X0 I X I I <IN %)

Unmatched Contacts

If no matches are found then a blank contact can be shown with the outside number pre populated into the Business
telephone field. Check the Show Blank Contact option to enable this, or uncheck (Default) to not do anything when no
match is found to a call.
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-

INSERT

2 HJ
CONTACT

@ x B Save & New ~
& Forward -
Save & Delete
Close
Actions
Full Mame...
Company
Job title
File as
Internet
EE E-mail... -
Display as

Web page address
IM address
Phone numbers
Business...

Haome...

Business Fax...

Untitled - Contact T EH - O X
FORMAT TEXT REVIEW

[25] General = Al Fields lT‘|:'|Er'nail slal ..': o1, H Categorize ~
: 1 i
['_||:|Detai|5 F‘@Meeting : v@ '*// : [™ Follow Up ~
o = Address Check  Business Picture
m Certificates ¥ Mare ~ Book MNames Card T Private

Show Communicate MNames Options Tags Zoom ~

3332221114

3332221114 Work

Motes

Multiple search matching

When more than one contact is matched and the Multiple search matching option is checked (Default) the Search
Results window is displayed to the User to allow them to select the relevant contact. If this option is not checked then
the first match found will be used and any further searching will be stopped. This can be useful when using public
folders to reduce the time taken to perform the search.

Telephone number formats

Outlook® does not provide a standard format for storing telephone numbers within the system by default. Depending
on the region where the client is running then different formats will be used:

UK & International Telephone Formats

08001831234
08001 831234
080 018 31234
0800 1831234
(080)018-31234

US Telephone Formats
9876543210
987.654.3210

+1 (987) 654-3210

Call details

+44 (0123) 4567890
08001-831234
080-018-31234
0800-1831234
0800 183 1234

19876543210
1-987.654.3210
(987)654-3210

44 (08001)831234
(08001)831234
080 0183 1234
(0800)1831234

987-654-3210
(987) 654-3210

+44 (080)0183 1234
(08001)-831234
080-0183-1234
(0800)-1831234

1-987-654-3210
1(987) 654-3210

The call information that is used to search for matching records can be configured. By default the dialled number or
the caller id are used to search depending on the call direction, but other call details can configured. There are
options for the direct dial number (DDI/DID) or the direct dial name (DNIS).
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B4 Outlook

Profile | Contacts | Fields | Call Details | Busy Options | Q) 4 | ¥

Information

Select the call details to Caller ID (CLI)

use for the search, Multi [ | Direct Dial (DDI/DID)
select items to use mare |:| OISO Mame
than ocne and re order the
itemns in preference of
search order,

Automatic journal entry

Phone Manager can work with the Journal within Outlook® and can have Phone call entries automatically created for
calls made or received by the User when a match has been found to an entry in their Outlook®© contacts. The contact
to associate with this is found using the caller id received or dialled. If multiple matches are found then the Search
Results window is shown as for the screen pop.

B H® s Answered - Journal Entry T EH - O X

FILE JOURMAL ENTRY IMSERT FORMAT TEXT REVIEW

'H_] , X I alml [ 34 Q

— LY e e

- S p Hin ! Yo
Save & Forward Delete Start Pause Categorize Private Address Check  Zoom

Close Timer Timer ] Book Mames

Actions Timer Tags MNames Zoom -

Subject Answered
Entry type Phone call - | Company
Start time Fri 04/07/2014 E 1305 ~ | Duration 0 minutes -

Phone number: 0111222333

DDI: 03332221114

DDI Mame: Sales

Direction: Outbound

Account Code: 655

Trunk: 54309

Transferring Extension: 2001

Contact: Crane, Pippa

Call Recording: hitps://callrecorder/default.aspxPrecid=1556142

| -

The body of the journal item is populated with the information below and the start and duration of the call.

Phone number For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

DDI/DID For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

DDI/DID Name For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

Direction The direction of the call.
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Account Code The account codes that was set on the call.

Trunk For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

Transferring Extension The device that the call was transferred from.

Contact The Outlook®© contact name in the last name, first name format.

Duration The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End

as they are not known until the call is cleared.

Call Recording If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

Calendar & DND synchronisation

The calendar within Outlook® can be synchronised with the DND status of the extension of the User. For example
when there is an appointment in the calendar and this is due the extension can be automatically placed into DND with
the DND text set to the subject of the appointment. When the appointment ends, the extension will be automatically
removed from DND.

Busy states

The busy status of the appointment can be used to filter what type of appointments will be used to automatically
change the DND status.

B d A T
FILE APPOINTMENT IMSERT FORMAT TEXT REVIEW

@ x E&, Calendar D EII :'.1.‘ Recurrence

Save & Delete L:f‘, Forward - “2pPpointment Scheduling Invite Mone - | & Time Zones
Close Assistant  Attendees =
Actions Show Attendees Options

From the Busy Options tab check each entry to include this type of busy status.
"
@4 Outlook

Contacts | Fields | Call Details | Busy Options | Options| | 4 | ¢

Status

Show these type of appointment
Busy Cut of Office
Free Tentative

Sensitivity options

The sensitivity type of the appointment can be used to filter what type of appointments will be used to automatically
change the DND status. From the Options tab check each of the Sensitivity Options to include this type.
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@z Outlook

Contacts | Fields | Call Details | Busy Options Options R

Sensitivity Options

Mormal Frivate
Personal Confidential
Other

Show All Day Events Include Recurrences

Other options

There are other options that can be used to filter the type of appointments to include. Check the Show All Day
Events include all day events. Check the Include Recurrences to include appointments that are recurring.

Business Contact Manager for Outlook

Phone Manager supports integration with contacts stored within Business Contact Manager for Outlook in the same
way as for contacts that are stored within Public Folders.

/, Business Contact Manager contacts are not available for directory searching and adding to favourites.
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8.7.6 Microsoft Dynamics CRM

Overview

This describes the features that are available when integrating with Microsoft Dynamics CRM.

Supported Versions
The following Microsoft Dynamics CRM versions are supported.

Version On-premise deployment Internet-facing deployment (IFD) Microsoft Online

st @ @ @
v6 (2013) V)
v7 (2015) (V)
v8 (2016) @

o 0 O
O 0 O

Features
Integration with Microsoft Dynamics CRM supports the features listed below:

e Screen pop for contacts
e Automatic call history entry
e Calendar & DND synchronisation

Screen pop

CRM Contact, Account and/or Lead entities can be screen popped directly within CRM when an incoming call is
received using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to
find any matching entities that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown
on the toaster. The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching
Contact entity was found and the record was automatically displayed using the Users default browser.
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Isa Sastre 2
al
CONTACT =
Luka Pape s
p Isa Sastre
~
Summary
CONTACT INFORMATION
Full Mame * Luka Pape POST
lob Title
Company Mame & MITEL
Email
Business Phone 2225554444 7774441111 00:02
Mobile Phene 7774441111 7774441111
Fax
Preferred Method o Any
Address - .
S H Clear call

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found is shown and enables the User to select the correct
record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three matching Contact entities
that have this telephone number. This also will then show the any related entities, in this example the Account the
contact is associated with.

Multiple Contacts Found

Results

E Contact: Pippa Crane

. - Account: BUSINESS CONTACT
|- Contact: Alberto Puga
. i Account: BUSINESS CONTACT
[~ Contact: Aurora Rojas
‘... Account: BUSINESS CONTACT

2225554444 00:01
2225554444

Display @

Clear call

The correct Entity can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this record.

I%I The plugin will only search for Accounts and Contacts that are in the Active state. If any records have been
Deactivated then they will not be displayed.

Entity and matching options
Configuration options are available on the plugin that allow the type of Entities to be used in the searching to be set.

For example it can be configured so that only the Contact Entities are searched. These options are set on the Options
tab
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Mg Microsoft Dynamics CRM

Settings | Server | Profile | Options | Call Details | Activitie * | ¥

Screen Pop

Accounts Contacts Leads

Mo Match Options
Display blank entity Type |contact v

[] Custom Search

If no match is found then the Custom Search option can be selected and this will display a form to allow the user to
enter the first name, last name, date of birth or post code and these values will then be used to try and find any

matching records.

o] Advanced Search = =

A
First Name || | Last Name
Postal/Zip [ ] Check Date of Bith  2014-03-1C

Display

If still no match is found when searching for an Entity than a blank form can be automatically displayed to create a
New Entity. The Type of Entity, Contact, Account or Lead that is created can be set here.

Advanced options

The Advanced tab allows control over if related Entities of a matching Contact, Account or Lead are shown in the
Muiltiple Contacts Found window.

Adg Microsoft Dynamics CRM

Account Fields | Contact Fields | Lead Fields | Advanced |+ | ¥
Related Searches

[] Search for related entities

Select the related Entites to search for:

Cpportunities Incidents / Cases Tasks

Any related Entities that have their statecode as Open (for Opportunities & Tasks) or Active (for Incidents/Cases) will
then be displayed in the Multiple Contacts Found window. Selecting these related matches in the Multiple Contacts
Found window and clicking DIsplay will then pop this record.
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Search fields

The range of telephone numbers that are to be searched for can be configured for each of the Contact, Account or
Lead Entities individually. By default the common telephone number fields are listed on the Leads Fields, Contacts

Fields or Account Fields tab.

Mg Microsoft Dynamics CRM

Account Fields | Contact Fields | Lead Fields | Advanced | £ ¢

Select the CRM
contact telephone
numbers to search

These are the default field name and descriptions and may be different if they have been customised. Contact your

Business Phone
Home Phone
Telephone3

Fax

Assistant Telephone
Manager Telephone
Muobile Telephone

Microsoft Dynamics CRM administrator for details.

Contact Entities

Field name

Business Phone

Home Phone

Telephone3

Fax

Assistant Telephone

Manager Telephone

Mobile Telephone

Pager

Primary Address Phone 1

Primary Address Phone 2

Primary Address Phone 3

Account Entities

Field name

Main Phone

Field description

telephone1
telephone2
telephone3d

fax

assistantphone
managerphone
mobilephone

pager
address1_telephone1
address1_telephone2

address1_telephone3

Field description

telephone1
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Other Phone telephone2

Fax fax

o0

Lead Entities

Field name Field description Enabled?
Business Phone telephone1 .a
Home Phone telephone2 .a
Other Phone telephone3d .a
Fax fax .a
Mobile Phone mobilephone .a
Pager pager .@

Telephone number formats

Microsoft Dynamics CRM does not provide a standard format for storing telephone numbers within the system by
default. The plugin supports searching for multiple different formats dependent on the region (UK or US) where the
client is running. The default formats for the UK and International are shown below. This is based on the number
08001831234 been searched for.

UK & International Telephone Formats

08001831234 (0123) 4567890 44 (08001)831234 +44 (080)0183 1234
08001 831234 08001-831234 (08001)831234 (08001)-831234
080 018 31234 080-018-31234 080 0183 1234 080-0183-1234

The default formats for the US are shown below. This is based on the number 9876543210 been searched for.

US Telephone Formats

9876543210 987.654.3210 +1(987) 654-3210 19876543210
987-654-3210 (987) 654-3210 1-987.654.3210 1-987-654-3210
1(987) 654-3210 (987)654-3210

Call details

The call information that is used to search for matching records can be configured. By default the dialled number or
the caller id are used to search with, depending on the call direction, but other call details can configured. There are
options for the direct dial number or the direct dial name (or DNIS) as shown.
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Ay Vicrosoft Dynamics CRM

Profile | Options | Call Details | Activities | Account Fields | * | ¥

Information

Select the call details to Caller 1D (CLI)

use for the search, Multi [ ] Direct Dial (DDI/DID)
select items to use more [ ] OMIS/DDI Name
than cne and re order the
itemns in preference of
search crder.

[rEI Caller ID represents either the caller ID for inbound calls or the dialled number for outbound calls.

The configuration box lets you select multiple different types of call detail with the details to be used having the check
box next to each one selected. The order of the searching can also be configured by dragging and dropping the entry
and ordering the list accordingly.

When multiple call details are used the searching will stop as soon as a match is found with the first call detail.
Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a Microsoft Dynamics CRM Phone Call
Activity entity. The Entity to associate this with is found using the caller id received or the number dialled, and if
multiple matches are found then the Multiple Contacts Found window is shown as for the screen popping. The
telephone numbers used to search are set in the screen popping section.

The Activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the description field
and the related entities are linked as shown.
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Ay 1 Outbound Outboun... | «

»" MARK COMPLETE

PHOME CALL ™

2 CLOSE PHOME CALL = COMVERTTO - VX DELETE  wss

Outbound Answered

Priority
Mormal

Subject™
Call From ™
Call Te *

Phone Mumber

Description

| Status® Owner®
772372014 11:11 AM Open Sergio Araya
Qutbound Answered
B sergio Araya
Sergio Araya
+44 1291 430000 Direction Outgeing

Phone number: +44 1291 430000

DDI:
DDl Name:

Direction: Qutbound

Account Code:
Trunk: 94308

Transferring Extension:

Call Recording: http://callrecorder/default.aspx?recid=1574601

Phone number

DDI/DID
DDI/DID Name

Direction
Account Code

Trunk

Transferring Extension

Duration

Call Recording

For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

The direction of the call.
The account codes that was set on the call.

For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

The device that the call was transferred from.

The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End
as they are not known until the call is cleared.

If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

The plugin configuration has several options that can be set to determine how the record is created.
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Mg Microsoft Dynamics CRM

Server | Profile | Options | Call Details | Activities | Accou * | ¥
Call Activity Record
[] Complete Activity Record
Display Activity Record

Complete Activity Record: This will set the status of the Activity to be Completed.

Display Activity Record: This will display the Activity form, if this is not set then the record will be created without the
user seeing the form.

Calendar & DND synchronisation

The calendar within Microsoft Dynamics CRM can be synchronised with the DND status of the extension of the User.
For example when there is an appointment in the calendar and this is due to start the extension can be

automatically placed into DND with the DND text set to the Subject field of the appointment. When the appointment
ends, the extension will be automatically removed from DND.

There are several options to be able to control the types of Activities that cause the extension to go into DND. The
Priorities tab allows Activities with a specific priority to be included or excluded.

Ay Microsoft Dynamics CRM

Lead Fields | Advanced | Activities | States = Prorities b s
Activity Pricrities
Select the CRM Low
activity priorities to Mormal
include, High

The States tab allows only Activities with specific states to be included or excluded.

Mg Microsoft Dynamics CRM

Lead Fields | Advanced @ Activities | States | Prorities D
Activity States
Select the CRM Busy
activity states to Out of Office
include. Free
Tentative
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The Activities tab allows specific types of Activities to be included or excluded.

Ay Microsoft Dynamics CRM

Lead Fields | Advanced | Activities | States | Prorities I
Activities
Select the CRM Appointment
activity types to Task
include. Service Activi

Phone Call

Fax
Letter

Configuration

For any of the features there needs to be some basic configuration that needs to be performed to authenticate and
allow access to Dynamics CRM.

Settings and versions

The correct version of Dynamics CRM that is used needs to be selected from the Version drop down on the Settings
tab.

Ay Microsoft Dynamics CRM

Settings | Server | Profile | Options | Call Details | Activitie * | *

Information

Version | MSCRM 6.0 (2013) x4

Test...

Server connection

The specific connection details to the CRM server need to be set on the Server tab.
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Mg Microsoft Dynamics CRM

Settings | >erver | Profile | Options | Call Details | Activitie * | ¥
Server Details

Discovery Server mitel3.server.com
Dioes this server use S5L7

Crganisation Mame Mitel

Enter the friendly organisation name (found at the
top right hand corner of the page in CRM),

Discovery Server: This is the URL of the Microsoft Dynamics CRM discovery server. This is normally the same as
the CRM server. Contact your administrator for details on what this should be.

For the Microsoft hosted version use the following based upon the organisation location.

Location Discovery Server

North America crm.dynamics.com

North America 2 crm9.dynamics.com
Europe, Middle East and Africa (EMEA) crm4.dynamics.com
Asia Pacific Area (APAC) crmS.dynamics.com
Oceania crm6.dynamics.com
Japan (JPN) crm7.dynamics.com
South America crm2.dynamics.com

Does this server use SSL: If SSL/HTTPS connection is required to connect to the CRM system enable this option.

Organisation Name: This should be set to the organisation name configured for the company that will be used to
integrate with. This should match the exact name shown in the top right hand corner of the CRM web page when you
are logged in.

; Miles Jarvis
Ay 1 SALES v Contacts | v New Contact @ Mitel m

Authentication and profile details

The Profile tab enables the security credentials used to access Microsoft Dynamics CRM to be configured.
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Ay Microsoft Dynamics CRM

Settings | Server | Profile | Options | Call Details | Activitie * | ¥

Details
[] Use Integrated Windows Authentication [IWA)
Using Cffice 365 Account to Login?

Username: nachowvalencia@mitel.co.uk

PES.SWDrlj: (AL ALl Ll)

Use Integrated Windows Authentication: If this is set then the username, password and domain details from user
who is logged on the computer will be used.

A Using Integrated Windows Authentication is NOT supported when using IFD and claims based authentication.

Depending on the configuration of Microsoft Dynamics CRM and how it is accessed will determine what options are
required.
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8.7.7 Microsoft Dynamics NAV

Descripcidon general
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8.7.8 Microsoft Internet Explorer

Overview

This describes the features that are available when integrating with Microsoft Internet Explorer.

Supported Versions

Version Supported
° @

v10 @1

v11

iaa1

' Metro style not supported

Features

Integration with Microsoft Internet Explorer supports the features listed below:

e Screen pop

Screen pop

Microsoft Internet Explorer can be screen popped directly when an incoming call is received or an outgoing call is

made and the call detail information can then be used to embed into the URL. For example an inbound call is
received from 7774441111 as shown on the toaster. The plugin was configured to screen pop using the

URL "http://www.google.co.uk/search?q=%OutsideNumber%" and this then replaced the placeholder
%OutsideNumber% with the outside number - for incoming calls this is the caller id.

= =l

[ https://wwnr google.couk/search?q=T77441111 O ~ & € || [E] 774441111 - Google Search > 5o 5%
Google  7r744a1111 | a | [“sanin | A
Web Maps Images Shopping Videos More ~ Search tools ﬂ
EQB results (0.40 seconds)
0% v

\
7774441111

7774441111

00:02

Clear call

Settings

The configuration options for the plugin on the Settings tab allow the URL configuration options to be set.
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& Internet Explorer

Settings

Web Page

URL http:/fwww.google.co.uk/search?q=%:0utsic

Frame

Title

Cpen in new window

URL: This is the URL that will be popped. This can include any of the supported placeholders listed below.

Frame: The plugin can update a specific web frame with the configured URL, enter the name of the frame here.

Title: The plugin can update a web page that is currently open, enter the HTML title of the page here.

Open in new window: Enable this option to open a new Microsoft Internet Explorer window if there is not one open

or if there is one open the create a new tab for each pop.

Placeholders

The list of supported place holders are shown below. These should be enclosed in % chars in the URL configuration.

Detail

CalllD

OutsideNumber

ActualCLI

DDI

DDI4

DDIName
AccountCode
Extension
AgentID

Trunk
SpeedDialName
HuntGroup
HuntGroupName

Display

Description

This is a variable-length string of characters (0-9, @, #,*, P, F, or X) the
phone system assigns to each call. This ID serves as a reference
identifier so that multiple simultaneous calls can be tracked through the
system. The same ID is assigned to a call until the call is terminated,
even if the call transfers between devices. Maximum length is currently
seven characters.

The caller ID or dialled number.

The unformatted caller ID or dialled number received directly from the
PBX.

The inbound DDI/DID number.

The last 4 digits of the inbound DDI/DID number.

The DNIS associated with the DDI/DID number.

The last account code that was entered against the call.

The extension number associated with Phone Manager.

The agent id number associated with Phone Manager.

The outside trunk number that the call used.

The system speed dial name associated with the outside number.
The hunt group that the call came in on.

The name of the hunt group that the call came in on.

The DNIS or DDI/DID outside number associated with the trunk used for
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the call (i.e. was is normally shown on the top line of the keyset display).

TransferredFrom The number of the device the call was transferred from.
TransferredFromName The name of the device the call was transferred from.
LastRedirectionExtension The number of the last device that redirected (forwarded, deflected,

transferred, or recalled) the call, if applicable; otherwise, this is blank.

LastRedirectionExtensionName The name of the last device that redirected (forwarded, deflected,
transferred, or recalled) the call, if applicable; otherwise, this is blank.

TransferringExtension The number of the device that the call was transferred to the. This may
be blank if the transferred call is a conference call.

TransferringExtensionDescription The name of the device that the call was transferred to the. This may be
blank if the transferred call is a conference call.

ContactField1 The contact field 1 match for the matching contact record.
ContactField2 The contact field 2 match for the matching contact record.
ContactField3 The contact field 3 match for the matching contact record.
ContactField4 The contact field 4 match for the matching contact record.
ContactField5 The contact field 5 match for the matching contact record.
ContactField6 The contact field 6 match for the matching contact record.
ContactField7 The contact field 7 match for the matching contact record.
ContactField8 The contact field 8 match for the matching contact record.
ContactField9 The contact field 9 match for the matching contact record.
ContactField10 The contact field 10 match for the matching contact record.
CallRecorderRecID The call recording record ID that can be used to identify the specific

recording for this call.

CallRecorderServerID The call recording server ID that the call was recorded on for this call.

DiallerCampaign The name of the Campaign Manager campaign if this is a dialler call.

DiallerField1 The Campaign Manager dialler field 1 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField2 The Campaign Manager dialler field 2 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField3 The Campaign Manager dialler field 3 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField4 The Campaign Manager dialler field 4 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField5 The Campaign Manager dialler field 5 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField6 The Campaign Manager dialler field 6 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField7 The Campaign Manager dialler field 7 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField8 The Campaign Manager dialler field 8 for this campaign record if this is
a dialler call.
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DiallerField9 The Campaign Manager dialler field 9 for this campaign record if this is
a dialler call.

DiallerField10 The Campaign Manager dialler field 10 for this campaign record if this is
a dialler call.
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8.7.9 NetSuite CRM+

Overview

This describes the features that are available when integrating with NetSuite CRM+ hosted in the Cloud.

Supported Versions

The integration uses NetSuite v2014.1 web services. Although NetSuite tries to maintain backwards compatibility when they
upgrade their cloud platform this is never guaranteed. This version of the plugin has been tested on the latest version that was
available upon release.

Features
Integration with NetSuite CRM+ supports the features listed below:

o Click to dial
e Screen pop for customer and contacts records
e Automatic call history entry

Click to dial

When a record is displayed any telephone numbers will be shown as hyperlinks and clicking the link will call the number
selected.

"L NETSUITE RE

\9 * -"& Activities Payments BoxFiles Transactio

2 Contact Q
Paloma Salamanca MITEL

m Back % +'3 w» Actions ¥

Primary Information

CONTACT COMMENTS
Paloma Salamanca

Email | Phone | Address

I (777} 444-1111 I HOME PHONE

See the Click to dial configuration section for details.

| @ This requires Phone Manager to be running in the same Windows session as NetSuite.

gf If the screen popping feature is also been used then this should only be configured for Inbound Calls, so as not to
screen pop on outbound.

Screen pop

CRM Contact and/or Customer records can be screen popped directly within CRM when an incoming call is received
using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any
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matching records that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown on the
toaster. The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching Contact
record was found and the record was automatically displayed using the Users default browser.

"L NETSUITE q ] Q| B+ @ v 1@ Davidsmih s

Honeycomb Mfg - Administrator

\f-) * ﬁ Activities Payments BoxFiles Transactions Lists Reports Documents

2 Contact a «
Sarah Short MITEL

m Back % +'3 v Actions¥

Primary Information

CONTACT COMMENTS CATEGORY
Sarah Shert
MR./MS5... PRIVATE IMAGE
NAME
COMPANY
MITEL
JOB TITLE L8
+44 1291 430000 00:02
Email | Phone | Address
+44 1291 430000
EMAIL OFFICE PHONE ADDRESS
ALT. EMAIL
MOBILE PHONE
MAIN PHONE
+44 1291 430000 HOME PHONE

Clear call

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found is shown and enables the User to select the correct

record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found 2 matching Contact records and 1
matching Customer record that have this telephone number.

Multiple Contacts Found = =)

Reslts

# Contact: Elina Marie (ID=1548)
Contact: Sergio Araya (ID=1549)
‘- Customer: MITEL (ID=1649)

+44 1291 430000 00:01

+44 1251 430000

Display

Clear call

The correct record can then be highlighted and then clicking on the Display button or double clicking the entry will open
this record.

g[ The plugin will only search for records that are in the Active state. If any records have been marked as /In Active then
they will not be displayed.

Record and matching options

Configuration options are available on the plugin that allow the type of Records to be used in the searching to be set. For
example it can be configured so that only the Contact records are searched. These options are set on the Options tab.
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L\ NETSUITE

Settings | Account | Optiens | Activities

Screen Pop

Customers Contacts

Mew Record
Display blank record en no match

Type | Contact W

If no match is found when searching than a blank form can be automatically displayed to create a new record. The record
type, Contact or Customer that is created can be set here.

Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a NetSuite Phone Call Activity entity. The
record to associate this with is found using the caller id received or the number dialled, and if multiple matches are found
then the Multiple Contacts Found window is shown as for the screen popping.

The Activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the relevant fields.

Phone number For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

DDI/DID For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

DDI/DID Name For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in on.

Direction The direction of the call.

Account Code The account codes that was set on the call.

Trunk For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

Transferring Extension The device that the call was transferred from.

Duration The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End as

they are not known until the call is cleared.

Call Recording If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered as
the call recorder will only create the recording id when the call has been answered.

The plugin configuration has several options that can be set to determine how the record is created.
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L\ NETSUITE

Settings | Account | Options | Activities

Call Activity Record

Display activity record
Complete activity record
Edit activity record

Display activity record: This will display the Activity form, if this is not set then the record will be created without the user
seeing the form.

Complete activity record: This will set the status of the Activity to be Completed.

Edit activity record: This will open the Activity record in edit mode.

Configuration

For any of the features there needs to be some basic configuration that needs to be performed to authenticate and allow
access to Dynamics CRM.

Settings and versions

The supported version of NetSuite can be seen on the Settings tab.

LM NETSUITE

Settings | Account | Options | Activities

Information

Version | pletSuite CRM+ 2014.1 v

Test...

Account details

The specific account details need to be set on the Account tab.
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LM NETSUITE

Settings | Account | Options | Activities

Details
Account ID TSTORY1
Email maurice.abel@mitel.com
p355w Drd EEEEEEEEEE
Role 3

Account ID: This is the NetSuite CRM Account ID. This can be found from the within NetSuite. From the Setup menu
select Integration -> Manage Integration -> Web Services Preferences .

Web Services Preferences

m Cancel Reset
ACCOUNT ID
TSTDRWV1

Email: The email account used to login to NetSuite for this user.

Password: The password used to access NetSuite for this user.

Role: The role to use to connect to NetSuite for this user. This needs to be to the Internal ID of the specific role. To find
the relevant ID, set the Show Internal IDs preference and the internal ID can be found by going to Setup > Users/Roles >
Manage Roles.

Authentication and profile details

The Profile tab enables the security credentials used to access Microsoft Dynamics CRM to be configured.

Ay Microsoft Dynamics CRM

Settings | Server | Profile | Qptions | Call Details | Activitie * | *
Details

[] Use Integrated Windows Authentication [IWA)
Using Cffice 365 Account to Login?

Username: nachowvalenciai@mitel.cowuk

F'ESSWDrd: SRR EREN

Use Integrated Windows Authentication: If this is set then the username, password and domain details from user who
is logged on the computer will be used.

/. Using Integrated Windows Authentication is NOT supported when using IFD and claims based authentication.

Depending on the configuration of Microsoft Dynamics CRM and how it is accessed will determine what options are
required.
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NetSuite Configuration

Web services

The integration uses the NetSuite CRM Web Services for the screen pop and phone call activity features. The Web
Services are enabled from within NetSuite and can only be performed by a NetSuite Administrator.

Select Setup -> Company -> Enable Features. In the SuiteCloud tab, scroll down to the SuiteTalk (Web Services) section
and enable the Web Services check box.

Each User that is connecting to NetSuite needs to have the Web Services permission set against their role. To assign the
Web Services permission to a role:

. Select Setup -> Users/Roles -> Manage Roles.

. Click either Edit or Customize next to the role.

. From the Permissions tab select Setup.

. Add the Web Services permission with the Full level.

A WON -

Click to dial
To enable the click to dial feature from the telephony integration option needs to be enabled.

Select Setup -> Company -> Enable Features.

In the SuiteCloud tab, scroll down to the Integration (Add-ons) section
Enable the Telephony Integration check box.

For each user, select Settings -> Set Preferences.

Select the Telephony tab.

Set the Telephony Option to be CTI.

Enter "tel://{phone}" into the CT/ URL section.

"L NETSUITE e

N ok owdh-=

\9 * /& Activities Payments BoxFiles Transactions Lists Reporis

Set Preferences

Cancel Reset

General Appearance  Transactions  Analytics  Activities  Alerts  Telephony

TELEPHOMY OPTIONM
CTl -

TAPI DEVICE

CTI URL
tel://{phone}

NDCCIY T MILAL AT
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8.7.10 Sage CRM

Overview

This describes the features that are available when integrating with Sage CRM.

Supported Versions
The following Sage CRM versions are supported.

Version

(2]
c
i)
°
o
=3
©
o

v5.7 -v7.0

v7.1

v7.2

000

Editions

(72
[=
T
T
o
=X
[1]
o

Sage CRM Professional Edition (Cloud)

Sage CRM On-Premise Edition

Sage CRM Essentials Edition (Cloud)

OO

Features

Integration with Sage CRM supports the features listed below:
e Screen pop for contacts

Screen pop

CRM Person, Company and/or Lead entities can be screen popped directly within CRM when an incoming call is
received using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to
find any matching entities that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown
on the toaster. The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching
Person entity was found and the record was automatically displayed using the Users default browser.
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Person: Hina Mane
Sage CRM % Company: Mitel

Recent Summary Quicklook Marketng MNotes Communicatio
Main Menu Person
Administration 'I;qaasl:_:ehiame:
- Middle:
Title Code:
Find
Territory:

Worldwide

Opt out of E-marketing communications:

New
¥
T Address »
MpCRM Street: City: State:
~ il
'%' Zip Code: Country:
Team CRM
EI Company b
L Name: T 5
Reports M‘i’{:ranv me pES
— Source: Region:
L= Phone
Marketing hWEI?SitE:
Territory:
X Worldwide
Log Off

Phone: 222 555 4444

ns  Opportuniies Cases  Addresses

First Name:  Salutation:

Elina

Suffoc Gender:

Title: Department:
Website: Account Manager:

System Administrator

Phone/E-mail »

Business: 227 555 4444
Mobile: 7774441111
Status:

Segment:

Phone E-mail Seh‘5er\c’iA

_,/ Change

=

j Delete

@"‘ Add to
Contacts
Summary
Report

[=2) Add this
&"!‘; record to a
¥ Group

@ Help

L
7774441111

77744411M

00:02

Clear call

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found is shown and enables the User to select the correct
record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three matching Person entities

that have this telephone number.

Multiple Contacts F

Results

[=-Person: Mark Laird
. .Company: Mitel
E| Person: Temas Mendoza
- - Company: Mitel
= Person: Aurara Rojas
- Company: Mitel

ound

Display

2225554444
2225554444

00:01

©

Clear call

The correct Entity can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this record.

Entity and matching options

Configuration options are available on the plugin that allow the type of Entities to be used in the searching to be set.
For example it can be configured so that only the Person and Company Entities are searched. These options are set

on the Options tab.

Selecting the Search Related Entities option will enable any matching records that have a related entity to be
displayed on the Multiple Contacts Found window.
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Sage CRM

|‘u"ersiun | Authentication | Formais| Options | Phone Field: * I K |

Select the entities to search Person
Company

Lead

Search Related Entities

| @’ If no match is found then no records will be displayed.

Search fields

The range of telephone numbers that are to be searched for can be configured for each of the Person, Company or
Lead Entities individually. By default the common telephone number fields are listed on the Phone Fields tab.

Sage CRM
Authentication | Formats | Options| Phone Fields | Call DEIZ‘I‘

Select the telephone

numbers to search Person Fax
Person Home

Person Mobile

Company Business
Lead Person Phone
Lead Person Fax

These are the default field names and may be different if they have been customised. Contact your Sage CRM
administrator for details.

Contact Entities

Entity Type Field name Enabled?
Person Business @
Person Fax @
Person Home @
Person Mobile @
Company Business @
Lead Person Phone @
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Lead Person Fax @

Lead Alternate Phone @

Telephone number formats

Sage CRM does not provide a standard format for storing telephone numbers within the system by default. The plugin
supports searching for multiple different formats dependent on the region (UK or US) where the client is running. The
default formats for the UK and International are shown below. This is based on the number 08001831234 been
searched for.

UK & International Telephone Formats

08001831234 (0123) 4567890 44 (08001)831234 +44 (080)0183 1234
08001 831234 08001-831234 (08001)831234 (08001)-831234
080 018 31234 080-018-31234 080 0183 1234 080-0183-1234

The default formats for the US are shown below. This is based on the number 9876543210 been searched for.

US Telephone Formats

9876543210 987.654.3210 +1(987) 654-3210 19876543210
987-654-3210 (987) 654-3210 1-987.654.3210 1-987-654-3210
1(987) 654-3210 (987)654-3210

Sage CRM stores the country code and area code parts of each telephone number separately from the main number.
From the Formats tab the country and area codes can be set to be appended to the telephone number when a search
is made.

ﬂ Sage CRM

Authentication | Formats | Options | Phone Fields | CallDe/ ¥ | *

Telephone Formats

Append Country Code
Append Area Code

For example if the number, 01611234567 is stored within Sage CRM as:

e Country Code: 44
e Area Code: 0161
o Number: 1234567

The following telephone numbers would be searched for:

e |f the Append Country Code and Append Area Code are not set: 1234567
o |f the Append Country Code is set and Append Area Code is not set: 441234567
o If the Append Country Code is not set and Append Area Code is set: 01611234567
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o |f both the Append Country Code and Append Area Code are set: 4401611234567

Call details

The call information that is used to search for matching records can be configured. By default the dialled number or
the caller id are used to search with, depending on the call direction, but other call details can configured. There are
options for the direct dial number or the direct dial name (or DNIS) as shown.

Sage CRM

Formats | Options | Phone Fields | Call Details |

Information

Select the call details to Caller ID (CLI)

use for the search. Multi [ ] Direct Dial (DDI/DID)
zelect items to use more [1 DMIS/DDI Mame
than one and re crder the
items in preference of
search order,

| I‘él Caller ID represents either the caller ID for inbound calls or the dialled number for outbound calls.
The configuration box lets you select multiple different types of call detail with the details to be used having the check

box next to each one selected. The order of the searching can also be configured by dragging and dropping the entry
and ordering the list accordingly.

When multiple call details are used the searching will stop as soon as a match is found with the first call detail.

Configuration

The integration needs to be configured for the correct version of Sage CRM that is running. From the Version tab
select the relevant entry from the drop down list.

Sage CRM

Version | Authentication | Formats | Options | Phone Fields * | *

Properties

Version Sage CRM v7.2 P w

Test

The authentication and server connection details to the CRM server need to be set on the Authentication tab.
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Sage CRM

Version |; | . Formats Options | Phone Fields * | *
Settings
Username | admin Password |
Website
URL http://CRMServer/crm/eWare.dil/
Service WebServices/S0AP

A valid Sage CRM username and password that has the web service option enabled is required to be configured into
the Username and Password fields. To enable a user for web services, from Sage CRM:

1. Select Administration -> Users -> Users
2. Select Change action button
3. In Security panel set Allow Web Service Access field to True

iZ] Only one web service user can logon with the same ID at any given time. If a user tries to logon as another
application, an error will be displayed informing the user that they should first log out. However, it is possible to
logon to the desktop or from a device with the same ID while a Web Service application is running.

The plugin uses the Sage CRM web services to integrate and this needs to be enabled on the Sage CRM server. This
can be enabled from within Sage CRM:

1. Select Administration -> System -> Web Services
2. Select Change action button
3. Check the enable web service option

The web service URL can then be configured into the URL section. For example if the server name is called
mycrmserver then enter:

e http://mycrmserver/crm/eWare.dll/

Troubleshooting

When integrating with Sage CRM v7.1+ the plugin uses the PhoneLink table within Sage CRM and this needs to be
made available through the Sage CRM web service. If this is not enabled this error will be shown in the log files:

System.Web.Services.Protocols.SoapHeaderException:
Request Failed. Entity 'phonelink' is not Web Service enabled.

To enable this follow this procedure:

Log in to Sage CRM SQL Server
Select Sage CRM database
Click on the New Query button
Run:
o update Custom Tables set bord WebServiceTable=’Y’ where Bord Caption
='phonelink®
Run the ISRESET command
6. Login to the Sage CRM system.

PN~

o
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8.7.11 SalesForce

Overview

This describes the features that are available when integrating with SalesForce.

Supported Versions
The following SalesForce versions are supported.

Edition Supported

Contact Manager
Group

Professional @E

Enterprise @
Performance @

£ - Additional SalesForce fees may apply

Features

Integration with SalesForce supports the features listed below:

e Screen pop for contacts
e Automatic call history entry

Screen pop

CRM Contact, Account and/or Lead entities can be screen popped directly within SalesForce when an incoming call is
received using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to
find any matching entities that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown
on the toaster. The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching
Contact entity was found and the record was automatically displayed using the Users default browser.
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Setup - Developer Console - Help - Logout ﬁrce con ~
sforce.com Q) O ot Contr
Home | Accounts Cases | Solutions | Reports | Dashboards | »

Contact
Luka Pape
Search &
Help for this Page 2
Search Al - L.
ﬂ Opportunities [01 Cases[0] | Open Activities [0 Activity History [0] Campaign History [0] H
[ Limitto items | own Motes & Attachments [0] | HTML Email Status (0]
Advanced Search... Contact Detail [ edit ] Delete J[ Clone |
Contact Owner  Maureen West [Change Phone  7774441111%
Create New... A
Name  Gary Fisher Home Phone
Account Hame  Mitel Mobile 2225554444 %
Recent Items Title Other Phone
°/ Mark Laird Department Fax
David Smith Birthdate Email
Sun Shu Reports To iew Org Char Assistant C
Lead Source Asst. Phone
& Alberto Puga
e Mailing Other Address
Shana Bouchard Address 7774441111
Youssef Yount Languages Level
" 2 7774441111
X Sergio Araya Created By  Gary Fisher, 25/07/2014 Last Modified Gary Fisher, 25/07/2014
¥ B -
& Gorke Santos 14:52 ¥ 14:52
. Description
&/ Mitel
i [ Edit )] Delete || Clone || Request Update | ]
A4
< >

00:02

Clear call

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found window is shown and enables the User to select the
correct record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found one matching Account

entity and three matching Contact entities that have this telephone number.

Multiple Contacts Found — e

- Account: Mitel
Contact: Deborah Green
Contact: Xu Zheng

‘- Conftact: Bastien Beaumont

2225554444
2225554444

Display

00:01

@,

Clear call

The correct entity can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this record.

Entity and matching options

Configuration options are available on the plugin that allow the type of Entities to be used in the searching to be set.
For example it can be configured so that only the Contact entities are searched. These options are set on the Options

tab
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:«;‘i]uy%rce.mnw

[ Profile

Security
Screen Pop

Accounts Contacts

Leads

Mew Entity
[] Display blank entity on no match

Type |Contact w
If no match is found when searching for an Entity than a blank form can be automatically displayed to create a New
Entity. The Type of Entity, Contact, Account or Lead that is created can be set here.
Search fields

The range of telephone numbers that are to be searched are not configurable. All SalesForce fields that are have the
phone type will be used.

Step 1. Choose the field type Step1

Specify the type of information that the custom field will contain.

Data Type

®) None Selected

Select one of the data types below.

) Auto Number
) Formula

Q Roll-Up Summary

A zystem-generated sequence number that uses a display format you define. The number is autematically incremented for each
new record.

A read-only field that derives its value from a formula expression you define. The formula field iz updated when any of the
=ource fields change.

A read-only field that displays the sum, minimum, or maximum value of a field in a related list or the record count of all records
listed in a related list.

) Lookup Relationship

Creates a relationship that links this object to another object. The relationship field allows users to click on a lookup icon to select
a value from a popup list. The other object is the source of the values in the list.

O Checkbox

L) Currency

) Date
() DatefTime

) Email

O Geolocation

Allows users to select a True (checked) or False (unchecked) value.

Allows users to enter a dollar or other currency amount and automatically formats the field as a currency amount. This can be
useful if you export data to Excel or another spreadsheet.

Allows users to enter a date or pick a date from a popup calendar.

Allows users to enter a date and time, or pick a date from a popup calendar. VWhen users click a date in the popup, that date and
the current time are entered into the Date/Time field.

Allows users to enter an email address, which iz validated to ensure proper format. If this field is =pecified for a contact or lead,
users can choose the address when clicking Send an Email. Note that custom email addresses cannot be used for mass emails.

(Beta) Allows users to define locations.

[:J Number Allows users to enter any number. Leading zeros are removed.

@l Allows users to enter a percentage number, for example, 10" and automatically adds the percent sign to the number.
O Phone Allows users to enter any phone number. Automatically formats it az a phone number.

) Picklist AowWs USErs [0 Select a valle Tmom & ISt you QeTne.

O Picklist (Multi-Select)
O Text

Allows users to =elect multiple values from a list you define.

Allows users to enter any combination of letters and numbers.

The format of the telephone number does not make any difference as any type of format is supported. The number
dialled/received is used for the searching.

Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a SalesForce Phone Task entity. The
Entity to associate this with is found using the caller id received or the number dialled, and if multiple matches are
found then the Multiple Contacts Found window is shown as for the screen popping. The telephone numbers used to
search are set in the screen popping section.

The Activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the Comments field
and the related entities are linked as shown.
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Sale‘gﬁrcetcom @ Setup- Developer Console - Help - Logout

v]

Search

| Search Al

v]

[ Limitto items 1 own

Advanced Search...

Create New...

2

Recent Items

;f‘f Luka Pape

2/ Michael Graham

I Candice Langlais

L Paloma Salamanca
& IsaSastre

%/ Gary Fisher

| David Smith

;:-' Xu Zheng

;:.' Youssef Yount
A Mitel

fﬁ Inbound call from 7774441111

Task Edit

@ Save & New Task | Save & New Event

| = Required Information

Task Information

Assigned | Dorian Geroux | Q) status ||InProgress v|
To
subject |Inbound call from 77744< T8 Hame  Contact v||Craig Kenyon | &
DueDate  |25/07/2014 |[25/07/2014] Related | Opportunity v | | &y
To
Phone 77744471111 Email
prorty | Nommal |

Description Information

Comments Start Time : 25/07/2014 15:31:08

End Time : 04/08/2014 15:31:08
Call Recording : http://mitelrecorder/default aspx?racid=1574601

[]Send Notification Email

.conr
ﬁrcc ou | call Cenl-er .

!EE Accounts | Contacts | Cases | Solutions | Reports | Dashboards ;

. Task

Help for this Page

Lal

Phone number

DDI/DID
DDI/DID Name

Direction
Account Code

Trunk

Transferring Extension

Duration

Call Recording

For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

The direction of the call.
The account codes that was set on the call.

For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

The device that the call was transferred from.

The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End
as they are not known until the call is cleared.

If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

The plugin configuration has several options that can be set to determine how the record is created.
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ﬁrce

Profile | Security | Options | Activities | Browser
Task Information (for call history records)

Status In Progress L

Pricrity Mormal W

Display activity record

[[] Use Start and End times only

Status: This allows the type of Status for the task to be configured. Valid options are: Not Started, In Progress,
Completed, Waiting on someone else, Deferred.

Priority: This will set the priority of the Task to be High, Normal or Low.
Display activity record: If this is set then the Task will be displayed when it's created in a new browser window.

Use Start and End times only: If this is set then only the start and end time will be populated into the Comments
section for a call history entry.

Configuration

For any of the features there needs to be some basic configuration that needs to be performed to authenticate and
allow access to SalesForce.

User authentication

The plugin requires a valid SalesForce username and password to be entered. These are the details that will be used
for searching and creating history records. Ensure that the user has the appropriate permissions within SalesForce to
do this. As a minimum they need to have the AP/ Enabled flag set on their Profile.

CollaborationFolder Products
Members
Contacts Solutions
Content Tasks
Contracts
APl Enabled ¥ Manage Mobile
Configurations
Ass=ign Permission Manage Package
Sets Licenses
Author Apex Manage Password
Policies
Bulk APl Hard Manage Profiles
Delete and Permission

Security

The Security tab enables the type of access and location of the Salesforce services to be set.
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H;l]tj%l‘c&,u T

Profile Security | Options Activities | Browser

Server

URL https://na5.salesforce.com/

Token
[] Use security token

Security Token

Server -> URL: This should be set to SalesForce server that your organisation uses. This can be found by looking at
the URL that is displayed in the address bar of the web browser once you have logged into SalesForce.

(- = https://na3.salesforce.com,/ 0

Token: Depending on the security configuration of SalesForce and how it is accessed will dictate what options are
required. To connect to the SalesForce API requires that the public IP address that the user is connecting from is
configured in the Administration Setup -> Network Access section under Trusted IP Ranges.

Network Access Help for this Page 2

[ Quick Find Q|

Expand All | Collapse All
The list below contains IP address ranges from sources that your organization trusts. Users logging in to salesforce.com
with a browser from trusted networks are allowed to access salesforce.com without having to activate their computers.
Force.com Home

Trusted IP Ranges E
SVSISnNOvETview Action  Start IP Address End IP Address Description
Personal Setup Edit | Del 78.158.57.34 78.158.57.46
My Personal Information Edit | Del 78.158.57.46 78.158.57.46
Email
Import

Desktop Integration
Call Center Settings

Administration Setup

Manage Users

Manage Apps

Company Profile

B Security Controls
Sharing Settings
Field Accessibility
Password Policies

Network Access I

If this cannot be configured, for example if you have remote workers whose IP address changes all the time. Then the
Security Token option will need to be enabled.

To create a Security Token from the Personal Setup -> My Personal Information- > Reset My Security Token section
of Salesforce.com, select the Reset Security Token button. This will send an email to the associated user with their
Security Token.
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Reset Security Token Help for this Page j

| QuickFind Q|

Expand All | Collapse All

I"‘ - Clicking the button below invalidates your existing token. After resetting your token, you will have to use the

B G Home m new token in all APl applications.

System Overview z z z
When accessing salesforce.com from outside of your company's trusted networks, you must add a security token to your

password to log in to the APl or a deskiop client such as Connect for Outlook, Connect Offline, Connect for Office, Connect
Personal Setup for Lotus Motes, orthe Data Loader.

2 My Personal Information

z 6 Your security token is tied to your password and subjectto any password policies your administrators have
Personal Information

configured. Whenever your password is reset, your security token is also reset.

Change My Password
Reset My Security Token For security reasons, your security token is delivered to the email address associated with your account. To reset and
send your security token, click the button below.

My Groups

Change My Display | Reset Security Token |

Grant Login Access J
Calendar Sharing

The email will contain the token and will look similar to the one shown below:
e y67I1BpMdiBY02RkbDWqwhCEX

This value then needs to be entered into the Security Token section.
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8.7.12 SalesLogix

Overview

This describes the features that are available when integrating with SalesLogix.

Supported Versions

The following SalesLogix versions are supported.

Version Supported

Version 7.0

Version 7.1

Version 7.2

Version 7.5 SP2

Version 8.1

*A

>

>

0000

* - Click to dial feature is not supported
A - Requires the Windows LAN client

Features

Integration with SalesLogix supports the features listed below:

Click to dial

Screen pop

Automatic call history entry
Calendar & DND synchronisation

Click to dial

When a record is displayed a new telephone icon is shown on the toolbar and a Dial Phone entry in added to the SalesLogix
Tools menu.

+//Sage SalesLogix - [Contact: Maurice] |Z||E|r5__(|

&

[
T o - O Lot ot B
Contacts Activity Reminder... M Latest Contacts 2 =

Contact: |Hr. Maurice Abel Literature Fulfilment. .. 41111 Frirmary Contact
P Account: Mitel Processes » 54444 Authorized Sery

When the telephone icon is clicked a new window is displayed that shows all of the telephone numbers that are available for
this record.
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E Type Phone Humber

tobile 2225554444 S

| o

Closz || Dial

Selecting any of the rows and clicking Dial or double clicking the row will cause the selected number to be called.

g[ This requires Phone Manager to be running in the same Windows session as SalesLogix.

r‘E?f If the screen popping feature is also been used then this should only be configured for Inbound Calls, so as not to
screen pop on outbound.

/i, This direct dial out replaces the built in TAPI based “Dialler” feature within SalesLogix and should not be used at the
same time.

/i, The SalesLogix bundle is available on request and needs to be installed by your SalesLogix administrator (see
the SalesLogix Bundle section for details)

Screen pop

CRM Contact, Account and/or Lead entities can be screen popped directly within SalesLogix when an incoming call is
received using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any
matching entities that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown on the toaster.
The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching Contact entity was
found and the record was automatically displayed with SalesLogix.

+/ Sage SalesLogix - [Contact: Phil ]

@ File Edit View Insert Schedue Lookup ‘Writke Tools Intelisync  Window Help
@9 Bady Bfdd TR imEgg o
BELEE Contacts = I 4 10f1 » P Lookup Results ¥ EEY =
sdes )| Contact: [Mr. Phil Taylor || work: [777) 4441111 Pimary Cortact h ™
dccount | Mitel || Mobile: [222) 555-4444 L Authorized Servic
Preferred Contact:
Sales b
Dashboard | Asst | | | Home [ ] [[] Do Mat Salicit
r I P = 1| Nther Pl
S (£ | >
Accounts | Drag a tab here ta display a view 7774441111 00:02
@;—ﬂ | tdore Tabs.. ” MotesHistory ” Activities || Literature Requests || Attachments || Lead Sources || Oppoitunities || Processes ” S 7774441111
Contac ™ Bitthelay: ‘ E:| Pager: | | ContactD: -
W ark eting ] Spouse: ‘ | E-Mal 2: | | Impart Sour
Service ] Children: ‘ | E-Mail 3: | | Create Use
Suppart || £ | 12
2 o S T Clear call
28 July 2014 10:34 Administrator SALESLOGLX_EVAL ¢ @ frr)

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found window is shown and enables the User to select the correct
record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three matching Contact entities that
have this telephone number.
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L Multiple Contacts Found

Account=Mitel Contact=Neville
Account=Mitel Contact=Aurcra Rojas
Account=Mitel Contact=Paloma Salamanca

2225554444
2225554444

Display

Clear call

The correct entity can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this record.

Entity and matching options

Configuration options are available on the plugin that allow the type of records to be used in the searching to be set. For
example it can be configured so that only the Contact entities are searched. These options are set on the Options tab.

saleslog/x

Settings | Profile | Server | Options | Account Fields | Con| 4 |

Screen Pop

Accounts Contacts [ | Leads

Display
Use Existing View

Display Mode | Default W

When SalesLogix is screen popped the display mode for how any matching records are shown can be configured as shown.
Display
Use Existing View

Dizplay Mode | Default v

Detailz

List
Split
Previous

Selecting the Use Existing View option will use the current view settings. These settings are equivalent to the options
available in the View menu within SalesLogix.

Search fields

The range of telephone numbers that are to be searched for can be configured for each of the Contact, Account or Lead
records individually. By default the common telephone number fields are listed in the Leads Fields, Contacts Fields or

Account Fields tab.
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Selectthe M [ S - |

account telephone Alternate

numbers to search Fax

Toll Free 2

COther Phone 1

COther Phone 2 v

Contact Entities

Field name Enabled?
Work @
Mobile &
Fax
Home @
Other @
Pager
User Field 1
User Field 2
User Field 3
User Field 4
User Field 5
User Field 6
User Field 7
User Field 8
User Field 9
User Field 10

Account Entities

Field name Enabled?

Main @
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Alternate
Fax
Toll Free @
Toll Free 2
Other Phone 1
Other Phone 2
Other Phone 3
User Field 1
User Field 2
User Field 3
User Field 4
User Field 5
User Field 6
User Field 7
User Field 8
User Field 9
User Field 10

Lead Entities

Field name Enabled?
Work @
Home @
Mobile V)
Fax
Toll Free @
User Field 1
User Field 2
User Field 3
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User Field 4
User Field 5
User Field 6
User Field 7
User Field 8
User Field 9
User Field 10

Telephone number formats

SalesLogix does not provide a standard format for storing telephone numbers within the system by default. The plugin
supports searching for multiple different formats dependent on the region (UK or US) where the client is running. The default
formats for the UK and International are shown below. This is based on the number 08001831234 been searched for.

UK & International Telephone Formats

08001831234 (0123) 4567890 44 (08001)831234 +44 (080)0183 1234
08001 831234 08001-831234 (08001)831234 (08001)-831234
080 018 31234 080-018-31234 080 0183 1234 080-0183-1234

The default formats for the US are shown below. This is based on the number 9876543210 been searched for.

US Telephone Formats

9876543210 987.654.3210 +1(987) 654-3210 19876543210
987-654-3210 (987) 654-3210 1-987.654.3210 1-987-654-3210
1(987) 654-3210 (987)654-3210

Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a SalesLogix Phone Call activity. The record to
associate this with is found using the caller id received or the number dialled, and if multiple matches are found then

the Multiple Contacts Found window is shown as for the screen popping. The telephone numbers used to search are set in
the screen popping section.

The activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the Notes field and the related
records are linked as shown.
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Complete Phone Call For Nacho Valencia

Complsted: | 26/07/2014 11:05 ] Scheduled: | 28/07/2014 11:05 ]
Ciuration: |EU “w | | rninbes “ | [ Timeless
Uzers Rezources
Result: | L_...]|
Follow-Up [ 150 Meeting... ] [Q Phone Eall...l [ ToDo.. ] [+] Carmy Ower Motes
Contact: | Sastre Isa | O pportunity: | |
Account: | Iditel | Ticket: | |
Regarding: | Inbound call hom 2225564444 w]
Notes Start Time : 28/07/2014 11:05:50
End Tirne : 28/08/2014 12:05:50
Result:
Q Call Recording : http://mitelrecorder/default. as pxIraclD=123456
Friority: | = | Category: | [as] |
Leader: |PFDCESS M anager | Scheduled by Adminiztrator on 28407 /2014 11:0%:52
[ (1] 4 l [ Cancel ] l ]
Start Time The date and time when the call was started.
End Time The date and time when the call was ended.
Result The account code entered on the call.

Call Recording

will only create the recording id when the call has been answered.

Calendar & DND synchronisation

The calendar within SalesLogix can be synchronised with the DND status of the extension of the User. For example when
there is a meeting in the calendar and this is due the extension can be automatically placed into DND with the DND text set
to the Regarding field of the appointment. When the appointment ends, the extension will be automatically removed from

DND.

For example the Meeting entry below will place the Users extension into DND between 09:00 and 16.30 with the DND text

set to "Sales meeting".
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B=IE3

+ Sage Salesl ogix - [Calendar]

%File Edit ‘Wiew Insert Schedule Lookup ‘Write Tools  Intelisync  Window Help = s e

@ @ BT YaR Lwmyg o W 2 R

D ashboards Administrator !
Today

Sales -

m‘l July 2014
Mon Tue wed Thu Fri

Leads T 2z 3 4 5 6
= T8 8 10 11 12 13
-« 14 15 18 17 18 13 20
o 21 22 23 24 B 28 7
Opportunities 91 430000
2z a0on 91 430000
0= eting
= [ Today: 28/07/2014
Activitiss ContactlAccount Regardin
Calendar

€.
> W

Support < |
Administratar SALESLOGIYN_EvAL P &) 25

28 July 2014 11:13

Configuration
For any of the features there needs to be some basic configuration that needs to be performed to authenticate and allow

access to SalesLogix.

Wizard
The Settings tab provides a Quick Setup Wizard to enable these to be easily configured.

saleslog/x

Profile | Server | Options | Account Fields | Con| * | *

Information

Version | SalesLogix 7.0-7.5 SP2 w

Configuration

Cuick setup wizard Setup

Click to test your settings Test

Click on the Setup button to start the wizard.
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Quick Setup Wizard 4
Settings
UUsername || |
Password
SLX Server Mame | SalesLogiServer
Database Name Select database.. W
Part Mumber 1706
Cancel Detect Save

Ensure that SalesLogix is open and then click on Detect and this will complete the form automatically.

Quick Setup Wizard |
Settings
lsername admin
Password
SL¥ Server Name  |SALESLOGIH
Database Name Select databasze.. W
Port Number 1706
Cancel Detect Save

Select the Database Name for the SalesLogix database to use and then click Save. From the Settings tab click on the Test
button to validate the details and a confirmation message will be displayed if the configuration is successful.

Swiftpage (Sage] SalesLogix

"l ) ¥ou are running SalesLogix version 7.2.0.1501 with 1020 account records

If this fails then more options can be configured on the other tabs.
Authentication profile

The Profile tab enables the security credentials used to access SalesLogix to be configured.
saleslog'x

Settings | Profile | Server | Options | Account Fields | Con) * | *
Details
[] Use Integrated Windows Authentication [[WA)

Username: |adrr1|r1|

Password:
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Use Integrated Windows Authentication: If this is set then the username, password and domain details from user who is
logged on the computer will be used.

Depending on the configuration of Sage SalesLogix and how it is accessed will dictate what options are required. For
example if a different user account is used to access SalesLogix than what is currently logged into the computer then they

will need to be manually entered.

Server details

The Server tab enables the server details and database that is to be used to be configured.

saleslog'x

Settings | Profile | 5erver | Options | Account Fields | Con| *

L3

SalesLogix
SLX Server Mame SalesLogixServer
Database Mame Select database..

[] Use advanced settings

SLX Server Name: The server name or IP address of the computer hosting the SalesLogix database.

Database Name: The name of the SalesLogix database to use.
Advanced Settings: Enables the Advanced and Extended tabs for extra configuration options.

Advanced options
The Advanced and Extended tab enables more advanced options to be configured.

| [g[ These options are not normally required to be changed, contact your SalesLogix administrator for details.

saleslog!x

Contact Fields | Lead Fields | Advanced | Bitended
Advanced Settings

Cennect Timeout |0 Locale Identifier |0
Location Mode ReadWrite

Persist Security Info | True
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saleslog'x

Contact Fields | Lead Fields | Advanced | Bxtended B
Extended Settings

Port Mumber |1706 DBIDs |1
RO/RW Password

Server Certifcate

Enable Logging Case Insensitive Find

Sales Logix Bundle

SalesLogix allows for 3rd party integration components to be installed into the SalesLogix environment to provide additional

features. To install the SalesLogix bundle the following steps need to be performed.

1. Run the SalesLogix Administrator Program.

2. Click the Bundles button.

3. Click the Install button.

4. Locate and select the Phone Manager Bundle.

Users Look in: |@ Desktop

Ty @My Docurnents
T M arne Wersid i 2} 3’ My Computer

SalesLogix w7 .05P 1'web [7.01 My Recent
% SalesLogix v7.0'Web .00 Documents Iﬂ T —

SalesLogis v7.0eb Phone | 7.0.0

Libramy @

B = Deskiop
2
Systems [’)
m My Documents

Bundles

I i

28 July 207141221 -
= My Computer

File name: |F'hone Manager.zxb

J C=J

My Metwork  Files of type: | SalesLogix Bundle [*.sxb)

5. Click OK on the Choose Actions To Install window.
6. If prompted select to allow the plugin to be released and select the group to release to.
7. The Phone Manager Bundle should then be displayed in the list.
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flt SalesLogix Administrator - [Bundle Manager] *
@ File Edit “iew Insert Manage Tools Swindow Help -8 x

S0 RBERLAE R &GN G S

= Bundle Manager

sers z
_ LT L5 ¢ 3 &

Install  Upagrade rinztall Defuze  Unlock Fropertiez

A MHame “erzion | Modified Description _ _
| Phone Manager 4.0.0 28/07/201411:58 | Phone Manager 5 alesLogis .Met Estension
| SalezLogis w7 0 5P 1'wWeb |70 21122006 15:32 | SalesLogix web »7.0 Service Pack 1

% | Saleslogm w/.0wWeb F.0.0 13072006 12:02 [SalesLogis Web for 7.0
| Salezlogik v¥.0Web Phone | 7.0.0 2640172006 10:17  [SalesLogix “eb Phone for «7.0

Librany

8. Close SalesLogix Administrator Program.
9. Installation is complete, open SalesLogix.
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8.7.13 SugarCRM

Overview

This describes the features that are available when integrating with NetSuite CRM+ hosted in the Cloud.

Supported Versions

The integration uses NetSuite v2014.1 web services. Although NetSuite tries to maintain backwards compatibility when they
upgrade their cloud platform this is never guaranteed. This version of the plugin has been tested on the latest version that was
available upon release.

Features
Integration with NetSuite CRM+ supports the features listed below:

o Click to dial
e Screen pop for customer and contacts records
e Automatic call history entry

Click to dial

When a record is displayed any telephone numbers will be shown as hyperlinks and clicking the link will call the number
selected.

"L NETSUITE RE

\9 * -"& Activities Payments BoxFiles Transactio

2 Contact Q
Paloma Salamanca MITEL

m Back % +'3 w» Actions ¥

Primary Information

CONTACT COMMENTS
Paloma Salamanca

Email | Phone | Address

I (777} 444-1111 I HOME PHONE

See the Click to dial configuration section for details.

| @ This requires Phone Manager to be running in the same Windows session as NetSuite.

gf If the screen popping feature is also been used then this should only be configured for Inbound Calls, so as not to
screen pop on outbound.

Screen pop

CRM Contact and/or Customer records can be screen popped directly within CRM when an incoming call is received
using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any
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matching records that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown on the
toaster. The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching Contact
record was found and the record was automatically displayed using the Users default browser.

"L NETSUITE q ] Q| B+ @ v 1@ Davidsmih s

Honeycomb Mfg - Administrator

\f-) * ﬁ Activities Payments BoxFiles Transactions Lists Reports Documents

2 Contact a «
Sarah Short MITEL

m Back % +'3 v Actions¥

Primary Information

CONTACT COMMENTS CATEGORY
Sarah Shert
MR./MS5... PRIVATE IMAGE
NAME
COMPANY
MITEL
JOB TITLE L8
+44 1291 430000 00:02
Email | Phone | Address
+44 1291 430000
EMAIL OFFICE PHONE ADDRESS
ALT. EMAIL
MOBILE PHONE
MAIN PHONE
+44 1291 430000 HOME PHONE

Clear call

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found is shown and enables the User to select the correct

record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found 2 matching Contact records and 1
matching Customer record that have this telephone number.

Multiple Contacts Found = =)

Reslts

# Contact: Elina Marie (ID=1548)
Contact: Sergio Araya (ID=1549)
‘- Customer: MITEL (ID=1649)

+44 1291 430000 00:01

+44 1251 430000

Display

Clear call

The correct record can then be highlighted and then clicking on the Display button or double clicking the entry will open
this record.

g[ The plugin will only search for records that are in the Active state. If any records have been marked as /In Active then
they will not be displayed.

Record and matching options

Configuration options are available on the plugin that allow the type of Records to be used in the searching to be set. For
example it can be configured so that only the Contact records are searched. These options are set on the Options tab.
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L\ NETSUITE

Settings | Account | Optiens | Activities

Screen Pop

Customers Contacts

Mew Record

Display blank record en no match

Type | Contact

W

If no match is found when searching than a blank form can be automatically displayed to create a new record. The record
type, Contact or Customer that is created can be set here.

Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a NetSuite Phone Call Activity entity. The
record to associate this with is found using the caller id received or the number dialled, and if multiple matches are found
then the Multiple Contacts Found window is shown as for the screen popping.

The Activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the relevant fields.

Phone number
DDI/DID

DDI/DID Name
Direction

Account Code

Trunk

Transferring Extension

Duration

Call Recording

For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled number.

For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in on.

The direction of the call.

The account codes that was set on the call.

For external calls the outside network trunk number that the call was made or received on.
The device that the call was transferred from.

The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End as they are
known until the call is cleared.

If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call recording (this
not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a browser). The call event trigc
must have been set to at least Call Answered as the call recorder will only create the recoi
id when the call has been answered.

The plugin configuration has several options that can be set to determine how the record is created.
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L\ NETSUITE

Settings | Account | Options | Activities

Call Activity Record

Display activity record
Complete activity record
Edit activity record

Display activity record: This will display the Activity form, if this is not set then the record will be created without the user
seeing the form.

Complete activity record: This will set the status of the Activity to be Completed.

Edit activity record: This will open the Activity record in edit mode.

Configuration

For any of the features there needs to be some basic configuration that needs to be performed to authenticate and allow
access to Dynamics CRM.

Settings and versions

The supported version of NetSuite can be seen on the Settings tab.

LM NETSUITE

Settings | Account | Options | Activities

Information

Version | pletSuite CRM+ 2014.1 v

Test...

Account details

The specific account details need to be set on the Account tab.
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LM NETSUITE

Settings | Account | Options | Activities

Details
Account ID TSTORY1
Email maurice.abel@mitel.com
p355w Drd EEEEEEEEEE
Role 3

Account ID: This is the NetSuite CRM Account ID. This can be found from the within NetSuite. From the Setup menu
select Integration -> Manage Integration -> Web Services Preferences .

Web Services Preferences

m Cancel Reset
ACCOUNT ID
TSTDRWV1

Email: The email account used to login to NetSuite for this user.

Password: The password used to access NetSuite for this user.

Role: The role to use to connect to NetSuite for this user. This needs to be to the Internal ID of the specific role. To find
the relevant ID, set the Show Internal IDs preference and the internal ID can be found by going to Setup > Users/Roles >
Manage Roles.

Authentication and profile details

The Profile tab enables the security credentials used to access Microsoft Dynamics CRM to be configured.

Ay Microsoft Dynamics CRM

Settings | Server | Profile | Qptions | Call Details | Activitie * | *
Details

[] Use Integrated Windows Authentication [IWA)
Using Cffice 365 Account to Login?

Username: nachowvalenciai@mitel.cowuk

F'ESSWDrd: SRR EREN

Use Integrated Windows Authentication: If this is set then the username, password and domain details from user who
is logged on the computer will be used.

/. Using Integrated Windows Authentication is NOT supported when using IFD and claims based authentication.

Depending on the configuration of Microsoft Dynamics CRM and how it is accessed will determine what options are
required.
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NetSuite Configuration

Web services

The integration uses the NetSuite CRM Web Services for the screen pop and phone call activity features. The Web
Services are enabled from within NetSuite and can only be performed by a NetSuite Administrator.

Select Setup -> Company -> Enable Features. In the SuiteCloud tab, scroll down to the SuiteTalk (Web Services) section
and enable the Web Services check box.

Each User that is connecting to NetSuite needs to have the Web Services permission set against their role. To assign the
Web Services permission to a role:

. Select Setup -> Users/Roles -> Manage Roles.

. Click either Edit or Customize next to the role.

. From the Permissions tab select Setup.

. Add the Web Services permission with the Full level.

A WON -

Click to dial
To enable the click to dial feature from the telephony integration option needs to be enabled.

Select Setup -> Company -> Enable Features.

In the SuiteCloud tab, scroll down to the Integration (Add-ons) section
Enable the Telephony Integration check box.

For each user, select Settings -> Set Preferences.

Select the Telephony tab.

Set the Telephony Option to be CTI.

Enter "tel://{phone}" into the CT/ URL section.

"L NETSUITE e

N ok owdh-=

\9 * /& Activities Payments BoxFiles Transactions Lists Reporis

Set Preferences

Cancel Reset

General Appearance  Transactions  Analytics  Activities  Alerts  Telephony

TELEPHOMY OPTIONM
CTl -

TAPI DEVICE

CTI URL
tel://{phone}

NDCCIY T MILAL AT
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8.7.14 Swiftpage Act!

Overview

This describes the features that are available when integrating with Swift Page Act!.

Supported Versions

The following Act! versions are supported.

Version

v19 (2017)
v18 (2016)
v17 (2015)
v16 (2014)

v15 (2013)

Features

Supported

0000

Integration with Act! supports the features listed below:

Click to dial
e Screen pop for contacts
Automatic call history entry

Click to dial

Calendar & DND synchronisation

When a Contact record is displayed a new telephone icon is shown on the toolbar.

2% Sage ACT! Pro - ACT2013Demo

File Edit WView Lookup Contacts Schedule Write Reports Tools Help

Sage ACT!

Q .

Back

Forward ‘

ab - - ﬁ
Mew Call Meeting To-Do

25 PR SEEE

E

Contacts « |[ & Detail view| £7 vist view 14
Lookup 2| |acTDemo
! Contact Field:
| Contact |
Contains: —

Maobile I{ZZE}EEB—MM

PMCH TechONE ™= -

1 ey

When the telephone icon is clicked a new window is displayed that shows all of the telephone numbers that are

available for this contact.
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Mobile Phone

e g

¥ Record call history Close | Dial I

Selecting any of the rows and clicking Dial or double clicking the row will cause the selected number to be called.

| @ This requires Phone Manager to be running in the same Windows session as Act!.

When an outbound call is made using this method a call history record can be created and opened once the Dial
command has been selected. To enable this select the Record call history option on the form.

|‘§'-T If the screen popping feature is also been used then this should only be configured for Inbound Calls, so as not to
screen pop on outbound.

/& This direct dial out replaces the built in TAPI based “Dialler” feature within Act! and should not be used at the
same time. To disable the built in “Dialler” feature, from the menu bar select Tools -> Preferences ->
Communication -> Dialler Preferences and un check the Use dialler option.

Screen pop for contacts

The Act! contacts can be screen popped directly within Act! when an incoming call is received using the caller id or
from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any matching contacts that
have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown on the toaster. The plugin
performs a search on the contacts to find any records that have matching telephone numbers. A match was found
and the contact record was automatically displayed.

|‘§'-T Only 'telephonefield' types are supported when searching for telephone numbers in contacts! If the field type is
not set correctly in ACT! it will not screen pop

Page 210



Mitel Phone Manager

¥ Sage ACT! Pro - ACT2013Demo =131 =l
File Edit View Lookup Contacds Schedule Write Reports Tools Help - e s
G} = »
| o - ab - K51 Search Go
Sage ACT‘ Back Forward | New Call Meeting i _I
Contacts « |[ £ Detail View] &7 List view Tof1 B e E 0O
Lookup = ITC"'DE"”0 = ® 2 &
Contact Field: j=
e Phone |ﬁfm44+1111 _| B
|contact | CH T ONE
hd Mobile |{222}5554444 _|
4« | »
""""" Contact | Amy Dawson _I Fax I _I
@ Welcome Salutation | Amy E-mail I
@ Connections Company _I Web Site I
£ Contads Key Contact [~
%‘: Groups Title I ;I Address I |
:ﬁ Companies Department I ;I I
= calendar . O sl 7774441111 00:02
Task List Documents | Web Info | Sodal Updates | Contact Access | User Fields | Personal Info | 7774441111
Opportunities Marketing Resuts | :
Notes |Hisix)q|I I Acﬁm'h'esl Opportunities I Groups/Comparies I Secondary Coniadsl Relaﬁondwipsl
Reports Dates: [all Dates VI £y Select Users [ Options -
E1G 2 ||[Dae [ Time [Regarding (=]
Lookup: All Contacts |Nohes: 0 |Chr1's Huffman l_ 4 Clear call

If multiple matches are found then the current Act! view be filtered down for the relevant matches. For example a call
is made to 222555444 and this has found three contacts that have this telephone number.

i Sage ACT! Pro - ACT2013Demo o ]
File Edit Wiew Lookup Contacts Schedule Write Reports Tools Help . - = . = S
»»
Sage ACT) Q. . 5
g Back Forward | New Call Meeting = _I
Contacts « | B Detail view| £ List View| |4 il 3of3 I | e B Oy g M7
Lookup ~| [T Edit Mode I_ TagMaode TagAll Untag All | Lookup Selected  Omit Selected Options -
Contact Field: _,:,‘-'J', & |Cm‘rman}r |Cm1‘lac1 |Pi'mne |M0tu'!eP‘hme |Ex'tensin
ICorrtac:t j Jorge Rossi [222) 555-4444
_ILI Carl Pedrosa (77 744-41111 (2X2) 5554444
) I _________ I 4 Walentino Lorenzo ( hbh-4444
#% Welcome

If no matches are found then there is a setting on the Options tab to enable a new Contact record to be created. The
Phone field is set to the number received and this Contact is then displayed.

act!

Version | Fields | Activities Options |

View
¥ Show Private Activties [ Include Recurrences
¥ Show &ll Day Events (with Banner)

I¥ Create new Contact on no match

Contact fields

The range of telephone numbers that are to be searched for can be configured. By default the common telephone
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number fields are pre selected.

Act! Description Act! Field Name Enabled?
Business Phone BUSINESS_PHONE @
Mobile Phone MOBILE_PHONE @
Alternate Phone ALTERNATE_PHONE @
Fax Phone FAX_PHONE @
Home Phone HOME_PHONE @
Pager Phone PAGER_PHONE @

Automatic call history entry

Phone Manager can work with the History within Act! and can have Call entries automatically created for calls made
or received by the User when a match has been found to an entry in their Act! contacts. The contact to associate with
this is found using the caller id received or dialled number.

The body of the call entry is populated with the information shown.

!_ e e et o= : '_'Il'..'." e ! -él
¢ Type: Call bt Result: IC.aII Completed j -
Contact: | Santos, Gorka [A1 Madrid]; Yount, Youssef [CH Mitel] ;l Contact... |
Date: 210772014 v Time: [1136  ~]  Duration: [Ominute ~]

: Attachment: I Attach vl 4
" Share With: | _| i
;  Record Manager: Im

" Regarding: | Answered =l i
Details:

T @ "g{cﬁlMicrnsnftSansSvarif *| 3 ~-A-B T U F=E

Phone number: 111222333

Dol:

- |DDI Name:

Direction: Outbound

Accourt Code:

Trunk: 54309

Transfeming Bxtension:

Call Recording: hito:/mitelrecorder/default azpx Precid=1572822

i

b
]

wa

T Ty

1 ™ -

[ Private Follow-up... | oK Cancel |

N

O e 1
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Phone number

DDI/DID
DDI/DID Name

Direction
Account Code

Trunk

Transferring Extension

Duration

Call Recording

Calendar & DND synchronisation

The calendar within Act! can be synchronised with the DND status of the extension of the User. For example when
there is an appointment in the calendar and this is due the extension can be automatically placed into DND with the

For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

The direction of the call.
The account codes that was set on the call.

For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

The device that the call was transferred from.

The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End
as they are not known until the call is cleared.

If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

DND text set to the Regarding field of the appointment. When the appointment ends, the extension will be
automatically removed from DND.

For example the Scheduled Activity entry below will place the Users extension into DND between 09:00 and 13.30

with the DND text set to "Sales Meeting".
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il schedule Activity - x|

Options -
- General | Details I Recumence I
Activity Type: Start Date: Start Time: Dwuration:
IMeeting j IEZ-'D?;'EDM j IE'EI':{H} ;l |4 hours 30 minj
c
i End Date: End Time:
|2z2072014 =] [13:30 =] T Use Bamner
|
Schedule \With: 1
ITOH‘;, Marcel [CH TechOMNE]; Scott, Marco [CH TechONE] ;l Contacts w '
E [T Sendinvitation e-mail
Associate With:
[cr TechonE fcme] _|
Regarding:
sales Meeting ;I

Priority: Colour: Ring Mlarm:

i ILD'.I'-.' ""I ._I INu:uaIarm j Schedule For... |
_ I Private oK I e |

T A 00T

There are options to be able to select the type of Activities that trigger the DND change and these are configured on
the Activities tab.

act!

Version I Fields Activities |D|:|1J'ons I

—Status
Select the Act Call
activity types to Meeting
include To-do

EI| .':I:ﬁ"a'it[.l'

The Options tab has settings to control if private activities, recurring activities and all day events will be acted upon.
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act!

Version | Fields | Activities Options |

—Wiew
W Show Private Activties W Include Recurrences
¥ Show &ll Day Events (with Banner)

—Display
V¥ Create new Contact on no match

Configuration

The integration needs to be configured for the correct version of Act! that is running. From the Version tab select the
relevant entry from the drop down list.

act!

Version |Fields I Acﬁviﬁesl Options I

Properties

Select Version

lntialise.ﬂu:tl

Once this has been selected the plugin needs to be initialised with the Act! application. This is performed by clicking
on the Initialise Act button.

I‘él Act! will need to be closed before this can be done.

The plugin uses the Act! plugin framework and when you click Initialise Act the required files are copied into the Act!
plugin folder. If this is not successful then the current user may not have the permissions to be able to copy files to
this location. By default this is:

C:\Program Files\ACT\Act for Windows\Plugins
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8.7.15 TigerPaw

Overview

This describes the features that are available when integrating with TigerPaw.

Supported Versions

Version Supported

16.1.07 @
15.2.02 @
14.1.20 @

Features
Integration with TigerPaw supports the features listed below:

e Screen pop for accounts
e Automatic call history entry
e Calendar & DND synchronisation

Screen pop

Account records can be screen popped directly within TigerPaw when an incoming call is received using the caller id
or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to find any matching Accounts
or Contacts that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown on the
toaster. The plugin performs a search to find any records that have this telephone number. A matching Contact
entity was found and the associated Account record was automatically displayed within TigerPaw.

[

2 Tigerpaw [ NS0 L 2014 Tigerpaw]
File Edit “iew Tools Tasks Accounts

Gl O | 5 e |
Pseach FVEMITEL X |40 ]

= MITEL

m Llser Forum

General Information Phone Mumbers

t arne:; ||"-"|itE'| J Phorne Ext . k 5
# [222) 555-4444 ==
Address 1: L (
e | @J H:::I [F77] 444-1111
Add 2
= 7774441111 o002
City, State: | | j
Zip, Country: | |US.-'1'« j 77744411M
Frimary Rep: =02 [Tomas ] 1 | 1 ¢
Surnrmary
Journal entries Open quotes 0 -
Belated accountz Open opportunities Pa
Open Invoices Open projects 0 - Clear call
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If multiple matches are found then the Multiple Matches window is shown and enables the User to select the correct
record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three matching records, an
Account, and 2 Contacts that have this telephone number.

' tate: l l w1 Lieated |11/2bi2l1d
| 28 Multiple Matches for Phone Mumber (222) 555-4444 ==

M | AccountM ame Contact Mame 0
Tl e

J Mitel Gorka Santos =
E Mitel Zhao Ping

I

n I
b

i i
d
H|

The correct record can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this associated Account
record.

I‘él Even though the telephone numbers for a Contact record can be searched for only their
associated Account can be screen popped.

Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a TigerPaw Phone Call Task. The
Account to associate this with is found using the caller id received or the number dialled.

I‘él If there are multiple Accounts and/or Contacts with the same telephone number then
the first Account retrieved will be associated with the task.

The Activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the relevant fields.

Phone number For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

DDI/DID For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

DDI/DID Name For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

Direction The direction of the call.

Account Code The account codes that was set on the call.

Trunk For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

Transferring Extension The device that the call was transferred from.

Duration The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End

as they are not known until the call is cleared.

Call Recording If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.
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Calendar & DND synchronisation
The calendar within TigerPaw can be synchronised with the DND status of the extension of the User. For example
when there is an appointment in the calendar and this is due the extension can be automatically placed into DND with
the DND text set to the subject of the appointment. When the appointment ends, the extension will be automatically
removed from DND.

Calendar

The type of Tasks that can be included in the synchronisation can be configured on the Calendar tab.
=7 7 erp :,w;s!‘s

Settings | Profile | Calendar

Task Types
Showe Appointrments Show To-das

[¥] Show Phane Calls

Types
Shonnr Private Showy Global

Show Appointments: This enables Appointment task to be included in the synchronisation.
Show To-dos: This enables To-do tasks to be included in the synchronisation.

Show Phone Calls: This enables Phone Calls tasks to be included in the synchronisation.
Show Private: This enables Private tasks to be included in the synchronisation.

Show Global: This enables Global tasks to be included in the synchronisation.

Configuration

Profile

The database authentication details used to connect to the TigerPaw database are configured on the Profile tab.
=1 l?d_{P:,w;i%

Settings | Profile | Calendar

Details
se Integrated Wifindows Authentication (W2

sernarme:

Password:

Select Use Integrated Windows Authentication (IWA) to use the login details of the current user, or enter the
Username and Password details into the relevant fields.
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8.7.16 Zendesk

Overview
Zendesk is an online ticket/customer support CRM; this Document describes the features that are available when

integrating Phone Manager with Zendesk. Zendesk by default only supports one ‘Phone’ field for storing a telephone
number; this is the field that is searched when attempting to find a contact.

Supported Versions

As Zendesk is an online product they have no concept of a version numbering scheme. Phone Manager integration
was tested against the Zendesk V2 API.

Features

Integration with Zendesk supports the features listed below:

e Screen pop for contacts/open tickets

Screen pop

‘end-user’ people or their open tickets can be screen popped when an incoming call is received using the caller
id (CLI) from the inbound call or the dialled number on an outbound call. For example an inbound call is
received from 07718402534, if there are no tickets currently open for this ‘end-user’ then their user profile is
displayed.

& Tewuse

Wl remte] Taak Lhar hep
End-user ™ | Test User o
e
1 yae3ond by s Sp—
Frguevird rborin (99
rrarccgmiialom
o Subgrat Bequeibrd Updartrd L Annigeay
441391 420000

Mo ket in thn view

English

FCNIT 0o )} Casablamcs

11 misfen ago

If multiple matches are found then the Multiple Contact Found dialog is shown:
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Multiple Contacts Found — O et

Display

The Multiple Contact Found dialog will also be shown if the ‘Search Open tickets on Contact Match’ setting is
enabled in the Phone Manager Plugin. The dialog will allow the selection of the specific ticket item to display:

Multiple Contacts Found - O =

Results

[=I- Contact: Test Uiser
" Open ticket:2 some ticket related issue
=I-Contact: test user 2
Open ticket: 3 i have an issue
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Configuration

The integration requires the Zendesk URL and authentication credentials for the user. User password or
authentication token can be used; these are setup on the Zendesk administration by your administrator in the
settings/channel/API section of the Zendesk configuration.

L
“szendesk

Zendesk Connection  Settings

Connection Information

Zendesk URL |}ruurcumpan}r.zendesk.mm |
[] Use Auth Token

Zendesk User D |user@}rnurcnmpan}r.cum |

Pazzword | |

The option to search for tickets and whether to open the screen pop in a new browser window or in the same
logged in session as selected in the setting tab of the integration, there is also a ‘Test’ button which will test
whether the configured URL and user credentials are correct.

e
“3zendesk

Zendesk Connection  Settings

Search Open Tickets on Contact Match

Open Match In MNew Browser

Test
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8.7.17 Zoho CRM

Overview

This describes the features that are available when integrating with Zoho CRM.

Supported Versions

Version Cloud

2014 @

iZ] The integration uses Zoho CRM Web Services v2014. Although Zoho CRM tries to maintain backwards compatibility
when they upgrade their cloud platform this is never guaranteed. This version of the plugin has been tested on the latest
version that was available upon release.

Limitations

The Zoho CRM API limits the number of API requests for a company on a per day limit. When searching over multiple
modules there will be a separate API request for each module.

] Your version of Zoho will determine how many queries you are allowed per day. If you go over that number Zoho will
return an error when sending the query. You will then not be able to make any more queries that day so the screen pop
will not work.

To increase performance it is recommended that you store your telephone numbers in an unformatted string i.e.
08001831234 and turn off the Advanced Searching option, see the Advanced section for details.

Features

Integration with Zoho CRM supports the features listed below:

e Screen pop for contacts, accounts and leads
e Automatic call history entry

Screen pop

CRM Contact, Account and/or Lead entities can be screen popped directly within CRM when an incoming call is
received using the caller id or from an outgoing call using the dialled number. The telephone number is then used to
find any matching entities that have this number. For example an inbound call is received from 7774441111 as shown
on the toaster. The plugin performs a search to find any records that have matching telephone numbers. A matching
Contact entity was found and the record was automatically displayed using the Users default browser.
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m CRM Announcing 8 New Features! Subscription Setup Help ~ =

Home Feeds Leads Accounts Contacts Potentials Campaigns Reports Dashboards Activities Cases

= Edit Delete Clone More Actions ~ .
- Roberto Rivero - Mitel L
“ontact C Nacho 7774441111 00:02
7774441111
EDQ & (777) 4441111

Clear call

v

If multiple matches are found then the Multiple Contacts Found is shown and enables the User to select the correct
record to be displayed. For example a call is made to 222555444 and this has found three matching entities, a
Account, Contact and Lead, that have this telephone number.

Multiple Contacts Found ==

o Account: Account Name: Mitel
Contact: First Mame: Dorian, Last Mame: Geroux
i Contact: First Name: Luka, Last Name: Fape

2225554444 00:01
2225554444

=,

Clear call

The correct Entity can then be highlighted and then clicking on the Display button will open this record.

Entity and matching options

Configuration options are available on the plugin that allow the type of Entities to be used in the searching to be set.

For example it can be configured so that only the Contact Entities are searched. These options are set on the Options
tab
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A& ICRM

Settings | Profile | Server | Options | Call Details | Activitie * | ¥

Screen Pop

Accounts Contacts Leads
Mew Entity
Display blank entity cn no match

Type Contact W

If no match is found when searching for an Entity than a blank form can be automatically displayed to create a New
Entity. The Type of Entity, Contact, Account or Lead that is created can be set here.

Advanced options
The Advanced tab control how matching contacts are searched for.

/&, Zoho CRM limits the number of calls to its API, and only lets you search for 1 phone number at a time. Zoho
CRM free addition you may only send 250 queries per company per day, meaning if you are searching for the
number 9876543210 in the US, and only searching for the Main Telephone number and only on the Contacts
module, this search will generate 9 queries.

A& ICRM

Account Fields | Contact Fields | Lead Fields | Advanced | |4 | ¥
Search Options

[] Enable Advanced Search

Enabling Advanced Search will significantly increase
the number of APl queries used per day. Ensure that
your acceunt has encugh capacity for this.

Search fields
The range of telephone numbers that are to be searched for can be configured for each of the Contact, Account or

Lead Entities individually. By default the common telephone number fields are listed on the Leads Fields, Contacts
Fields or Account Fields tab.
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Ae ICRM

Call Details | Activities | Account Fields | Contact Fields | [+ | »

contact telephone Mobile

numkbers to search Home Phone
Azst Phone
Other Phone
Fax

These are the default field name and descriptions and may be different if they have been customised. Contact your
Zoho CRM administrator for details.

Contact Entities

Field name Field description Enabled?
Main Phone Phone @
Mobile Mobile @
Home Phone Home Phone @
Asst Phone Asst Phone @
Other Phone Other Phone @
Fax Fax @

Account Entities

Field name Field description Enabled?
Phone Phone @
Fax Fax

Lead Entities

@

Field name Field description Enabled?
Phone Phone @
Mobile Mobile @

Fax Fax

Telephone number formats

Zoho CRM does not provide a standard format for storing telephone numbers within the system by default. The plugin
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supports searching for multiple different formats dependent on the region (UK or US) where the client is running. The
default formats for the UK and International are shown below. This is based on the number 08001831234 been
searched for.

UK & International Telephone Formats

08001831234 (0123) 4567890 44 (08001)831234 +44 (080)0183 1234
08001 831234 08001-831234 (08001)831234 (08001)-831234
080 018 31234 080-018-31234 080 0183 1234 080-0183-1234

The default formats for the US are shown below. This is based on the number 9876543210 been searched for.

US Telephone Formats

9876543210 987.654.3210 +1 (987) 654-3210 19876543210
987-654-3210 (987) 654-3210 1-987.654.3210 1-987-654-3210
1(987) 654-3210 (987)654-3210

/& Zoho CRM limits the number of calls to its API, and only lets you search for 1 phone number at a time. Zoho
CRM free addition you may only send 250 queries per company per day, meaning if you are searching for the
number 9876543210 in the US, and only searching for the Main Telephone number and only on the Contacts
module, this search will generate 9 queries. To increase performance and reduce queries you can disable the
telephone format searching as described in Advanced section.

Call details

The call information that is used to search for matching records can be configured. By default the dialled number or
the caller id are used to search with, depending on the call direction, but other call details can configured. There are
options for the direct dial number or the direct dial name (or DNIS) as shown.

M ICRM

Call Details | Activities | Account Fields | Contact Fields | Le 4 | *

Information

Select the call details to Caller 1D (CLI)

use for the search, Multi [ ] Direct Dial (DDI/DID)
select items to use more [ ] OMIS/DDI Mame
than ocne and re order the
iterns in preference of
zearch crder.

] Caller ID represents either the caller ID for inbound calls or the dialled number for outbound calls.

The configuration box lets you select multiple different types of call detail with the details to be used having the check
box next to each one selected. The order of the searching can also be configured by dragging and dropping the entry
and ordering the list accordingly.

When multiple call details are used the searching will stop as soon as a match is found with the first call detail.
Automatic call history entry

The plugin supports the ability to be able to automatically create and display a Zoho CRM Phone Call Activity entity.

The Entity to associate this with is found using the caller id received or the number dialled, and if multiple matches are

found then the Multiple Contacts Found window is shown as for the screen popping. The telephone numbers used to
search are set in the screen popping section.
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The Activity record is automatically created with the information relating to the call entered into the relevant fields.

Phone number For inbound calls this is the caller ID and for outbound calls this is the dialled
number.

DDI/DID For external inbound calls only, the DDI/DID number that the call came in on.

DDI/DID Name For external inbound calls only, the DNIS of the DDI/DID that the call came in
on.

Direction The direction of the call.

Account Code The account codes that was set on the call.

Trunk For external calls the outside network trunk number that the call was made or
received on.

Transferring Extension The device that the call was transferred from.

Duration The duration of the call. The call event trigger must have been set to Call End

as they are not known until the call is cleared.

Call Recording If integrating with a call recorder then this can contain a URL link to the call
recording (this is not a clickable hyperlink but can be copied and pasted into a
browser). The call event trigger must have been set to at least Call Answered
as the call recorder will only create the recording id when the call has been
answered.

The plugin configuration has options that can be set to determine how the record is created.

o5 ICRM

Profile | Server | Options | Call Details | Activities | Accou * |

Call Activity Record

Display Activity Record

Display Activity Record: This will display the Activity form, if this is not set then the record will be created without the
user seeing the form.

Configuration

For any of the features there needs to be some basic configuration that needs to be performed to authenticate and
allow access to Zoho CRM.

Settings and versions

The correct version of Zoho CRM that is used needs to be selected from the Version drop down on the Settings tab.
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B@m ICRM

Settings | Profile | Server | Options | Call Details | Activitie * | *

Information

Version | Zoho CRM 2014 N

Server connection

The specific connection details to the CRM server need to be set on the Server tab.

@@ ICRM

Settings | Profile | Server | Options | Call Details | Activitie * | ¥

Website
URL https://crm.zoho.com
Token Url https://accounts.zoho.com

URL: This is the URL of the Zoho CRM server. Contact your administrator for details on what this should be. Leave
this as https://crm.zoho.com for the hosted version.

Token URL: This is the URL of the Zoho CRM accounts server. Contact your administrator for details on what this
should be. Leave this as https://accounts.zoho.com for the hosted version.

Authentication and profile details

The Profile tab enables the security credentials used to access Zoho CRM to be configured.

B@m . ICRM

Settings | Profile | Server | Options | Call Details | Activitie * | ¥

Details
Username: maurice. abel@mitel.co.uk
Password: TITTTIT
AuthToken Tdcf83a9e350c2fH 571 ccblecdd855f
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Username: This is the Zoho CRM username.
Password: This is the Zoho CRM password for this user.

Auth Token: This button generates an authentication token to log into Zoho CRM. You only need to generate this
once. If you already have an authentication token you may enter it in here. The token is generated by Zoho based on
your Zoho Username and password.

Your Zoho CRM administrator can manage AuthTokens through the settings page under Active AuthTokens setting

shown.

B https://accounts.zoho.com/u/h#setting/authtoken < EV Google pel ﬁ B ¥4 # =
@6 | Accounts | Help~ | Sign Out
Welcome Michael Home Profile Settings Groups

User Profile Photo A

Settings

Manage your preferences and access information.

Active Authtokens
Access and manage all the active secret auth tokens of your account authorized to different scopes.

Remove Selected
# Upload your Profile Photo Scope  Service IP

) e Name Name Address

Description Generated Time Action

it Bl i CRM  78.158.57.46 Nov 18, 2014 | L Remove
crmapi .158.57. ey

e Eaei o 77986d74baf4383913aedc387ec2f992 14:58:00 FM

Authentication

O . Nov 18, 2014 Remove
-
Al e i seddises 7dcfa3a0e350c2fof571cc60ecoagssf Ol CRM - 78.158.57.46 15:10:55 PM
* Authorized Websites O Mov 18, 2014 Remove
crmapi CRM  78.158.57.46 s

e d605cae0basc654c29188dc9d7a00fe3 15:04:42 PM

_ _ O , Nov 18, 2014 | Remove
* Active Sessions £4345737535ff63f1988c80b228455F0  ©MAPI CRM | 78.158.57.48 15:06:28 PM

* Active Authtokens
* Activity History

* Close Account
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8.8 Diagnésticos

Descripcidon general

La seccion de diagnosticos permite habilitar la funcion de diagnéstico de Phone Manager.

Al marcar la opcién Diagnésticos habilitados se crea, después de reiniciar el cliente, informacion de registro para
este usuario en la carpeta:

%PROGRAMDATA%\Mitel\MiVoice Office Phone Manager\registros\%USERNAME%

["§| Esto solo se debe habilitar de forma temporal a corto plazo ya que puede afectar el rendimiento del cliente y
consumir gran cantidad de espacio en disco.

Si su equipo de soporte le pide que proporcione informacion de registro para el cliente, utilice el botén Descargar
registros ya que esto creara un archivo ZIP que contiene todos los registros y la informacion de configuracion
necesaria sobre el escritorio de los usuarios que se puede enviar por correo electrénico y analizarse.
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9 Coémo hacer
Importacién de contactos personales de Phone Manager v3

Descripcidon general

Si el usuario se ha actualizado de Phone Manager v3, se pueden importar sus contactos personales existentes. Esto
solo es compatible si los contactos personales de los usuarios se han almacenado de manera local (ya sea en la
carpeta %PROGRAMFILES% de la computadora en la que se encuentran o en su carpeta de "Mis documentos” y
NO de manera centralizada). Si se almacenan de manera centralizada, entonces se deberan migrar antes de la
actualizacion. Si estos archivos estan presentes, Phone Manager le avisara al usuario automaticamente cuando
comience a importar.

Consideraciones antes de actualizar

Si el usuario ya tiene la version Phone Manager v3 instalada en la PC, entonces tiene 3 lugares para guardar
sus contactos personales

1. C:\Users\[Username]\Documents\Application Data\Xarios\Phone Manager.
2. C:\Program Files\Xarios\Xarios Phone Manager\Phone Manager\ConfigFiles
3. En el servidor de la aplicacion Xarios.

Para poder usar la herramienta de migracion para importar los datos a su cliente v4 y posterior, debe
asegurarse de que el cliente v3 tenga los contactos almacenados en una de las ubicaciones locales, es decir
las opciones 1 y 2 mencionadas anteriormente.

Para comprobar donde se encuentra actualmente el directorio del cliente en el cliente v3, puede:

1. Hacer clic derecho en el icono de Phone Manager en la bandeja de sistema y seleccionar Ajustes ->
Ajustes de conexion.

Quick Directory  AltD

Settings @@ Application Settings
Help |'i_'.’ Connection Settings

About =] Macro Design

11:50

£ m= 0 ]
BT EO

2. Seleccione la pestana Ajustes de la ventana Ajustes de conexién.
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= Phone Manager - Connections Settings L

General | Licensing | Settings | Dial Pattems | Advanced

Setting Location

Select the location to store the Phone Manager configuration settings

() Application Server

(@) My Documents

() Program Files

[ ] Migrate current settings

Desde aqui, podra saber dénde se encuentran los contactos y si es necesario migrarlos a una ubicacion local.
Una vez que haya confirmado que los contactos personales de la v3 estan almacenados localmente, entonces
debera instalar su cliente v4.

Una vez instalado, abra el cliente v4 y preste atencion al recuadro emergente.

Would you like to import personal contacts from your previous version of Phone

Manager?

L | TS TRa WIS

Si hace clic en Si, se importaran todos los contactos personales almacenados previamente. Si hace clic en
No, no se importaran ni se le preguntara la proxima vez que lo abra. Una vez que haya terminado, vera otro
recuadro emergente que le informara el nUmero de contactos importados.

ol 2 legacy contact(s) imported.

LA

) TITTS ThaWvIT TS

gf Si bien la importacién se esta realizando, no vera una barra de progreso, y esto le permite seguir usando
su cliente.
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Compatibilidad con aplicaciones, 64
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Conexion local, 95-96

Conexioén remota, 97

Conferencing, 34-35

Configuraciéon, 22

Contactos, 44-46

Control de extensiones, 38, 85
Control de llamadas, 25

Control del Agente de ACD, 86
Control del usuario, 92

Control del volumen, 42-43
Descripcién general, 16

Desvio manual, 40

Diagnésticos, 230

Directorios, 47-48

EMIS (UK only), 128-130

Estado de grupo de extensiones, 91
General, 115, 99

Goldmine, 131-137

Grabacion de llamadas, 51

Guia del usuario de Phone Manager (PDF), -1
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Historial de llamadas, 50
Imagen de perfil, 104
Informacion, 100

Inicio rapido, 9-15

Licencias, 19

Licencias Comparison, 20-21
Limitaciones del teléfono virtual, 121
Linea de comandos, 72-73
Llamadas multiples, 32-33
Macros, 66-67

Mantener la conexién, 120
Maximizer, 138-140

Microsoft Dynamics CRM, 156-166
Microsoft Dynamics NAV, 167
Microsoft Internet Explorer, 168-171
Microsoft Office 365, 141-144
Microsoft Outlook, 145-155
Mitel 6900 Handsets, 102

Mitel Back Page, 236-237

NAT y Cortafuegos, 119
NetSuite CRM+, 172-177

No molestar (DND), 39
Notificaciones, 28-29
Notificaciones de alarma, 90
Novedades, 4-7

Numeros, 101

Perfiles de aviso de llamada, 60
Perfiles de presencia, 52-54
Phone Manager Outbound, 83-84
Preferencias del usuario, 98
Problemas conocidos, 8
Requisitos, 17-18

Sage CRM, 178-183
SalesForce, 184-190
SalesLogix, 191-202
Seleccionar y marcar, 27
SugarCRM, 203-208

Swiftpage Act!, 209-215

TAPI, 70-71

Teclado de marcacién, 36
Teclas de acceso rapido, 58-59
Teléfono virtual, 111-113
TigerPaw, 216-218
Transferencia, 30-31

UCD Hunt Group Calls, 87

URI Schemes, 37
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Zendesk, 219-221
Zoho CRM, 222-229
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