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CTI Allgemeines

1 CTI

CTI steht fur Computer Telephony Integration und bedeutet die Verbindung von Telefon- und
Computernetzwerken. Dadurch kénnen Computer und Telefonsysteme miteinander
interagieren, um Anrufe automatisch zu erkennen, Anruferinformationen auf dem Bildschirm
anzuzeigen und Anrufe direkt zu tatigen.

1.1 Allgemeines

Es gibt zwei Mdglichkeiten, wie CTI in die Integrationsplattform integriert werden kann:

e Als Standalone-Ldsung, eine eigenstandige Computeranwendung, die CTI-
Funktionen ohne die Notwendigkeit einer Integration mit einer anderen Software
bereitstellt. Sie ist eine Telefon- oder Kommunikationssoftware, die es Benutzern
ermoglicht, Anrufe zu tatigen, Anrufe zu empfangen und andere CTI-Funktionen
auszufuhren, ohne dass andere Anwendungen oder Systeme involviert sind.
CTI-Standalone ist im GKV-Standard der BITMARCK enthalten. Diese Lésung kann
in der Integrationsplattform und im 21c_kern verwendet werden.

e CTI-IFrame ist eine Losung fur die Computer Telephony Integration (CTI), die es
Partnern ermdglicht, ihre eigene CTI-Anwendung in die Benutzeroberflache der
Integrationsplattform einzubetten. Dies wird durch die Verwendung von IFrames
erreicht, die es den Partnern ermoglichen, ihre CTI-Anwendung in einem Inline-
Frame innerhalb der Benutzeroberflache der Integrationsplattform anzuzeigen.
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CTl in der Integrationsplattform Ausgehende Anrufe

2 CTIl in der Integrationsplattform

2.1 Ausgehende Anrufe

Wenn CTI erfolgreich integriert ist, wird ein Telefonhérersymbol () bei den Rufnummern
angezeigt. Mit Hilfe dieses Symbols kdnnen ausgehende Anrufe direkt aus der Anwendung
getatigt werden.

Adresse/Kontakt [«

Kruppstr. 64
[D-45145 Essen

Telefon

+49 51418099 S

Staatsangehdrigkeit
Deutsch

Alle Postadressen

Abbildung 1: Ausschnitt Kopfzeile

Bei der Standalone-Ldsung wird die Rufnummer bei einem ausgehenden Anruf in die
Zwischenablage kopiert und nach 30 Sekunden geldscht.

Die Telefonnummer wird nicht in die Historie der Zwischenablage geschrieben.

2.2 Eingehende Anrufe

Wenn ein Anruf mit einer bekannten Rufnummer eingeht, wird automatisch die 360-Grad-
Sicht des jeweiligen Partners gedéffnet. Wenn die Rufnummer mehrfach im System
vorhanden ist, wird die Partnersuche geotffnet und alle Treffer werden angezeigt.

Fur Anrufe mit Rufnummern, die nicht im System hinterlegt sind, wird automatisch die
Partnersuche gedffnet. Durch die Eingabe weiterer Suchkriterien kdnnen dann die
entsprechenden Treffer angezeigt werden. Wenn ein Treffer gefunden wurde, wird die 360-
Grad-Sicht des Anrufteilnehmers geoffnet, die alle relevanten Informationen enthalt.

2.2.1 Automatische Anlage eines Kontakthistorieneintrags

Mit Hilfe der folgenden MWS Parameter kann die Integrationsplattform so konfiguriert
werden, dass bei einem eingehenden Anruf einer bekannten Telefonnummer, automatisch
ein Kontakthistorieneintrag angelegt wird. Die Parameter sind detailliert in der
Anwendungshilfe ,Parameter in der Integrationsplattform®beschrieben.

e bm-cti-auto-kh-anlage

e bm-cti-auto-kh-anlage-stichwortid

e bm-cti-auto-kh-anlage-partnertypen
e bm-cti-auto-kh-anlage-anzeige
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CTl in der Integrationsplattform Ubernahme der Rufnummer

2.3 Ubernahme der Rufnummer

Wenn Anwender einen eingehenden Anruf erhalten, kénnen sie die dazugehdrige
Rufnummer im Portlet "Telekommunikation" speichern. Wenn sie diese Rufnummer dann
spater erneut verwenden mussen (z.B. bei einem Angehdrigen), kénnen sie dies bis zum
nachsten eingehenden Anruf tun. In der Zwischenzeit wird die Rufnummer
zwischengespeichert.

Telekommunikation bearbeiten

[ Loscnen | [ Rumummer ubemenmen

Abbildung 2: Telekommunikation — Rufnummer Glbernehmen

Wenn eine Rufnummer im Zwischenspeicher vorgehalten wird, wird der Button ,Rufnummer
Ubernehmen® aktiv. Wenn der Anwender diesen Button auswahlt, werden die vorhandenen
Informationen zur Rufnummer angezeigt und kdnnen vom Anwender manuell ergéanzt
werden, bevor der Eintrag gespeichert wird.

Typ~

[ ] Bevorzugter Kommunikationsweg

Verwendung * Landesvorwahl Ortsvorwahl MNummer / Adresse *
Privat | [49 | [5141 | [8049

IK

Von * Bis
[01.122022 ][] | e8] | |

Bemerkung

1007100

Abbildung 3: Telekommunikation — Neue Nummer
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CTl in dem 21c_kern-Client

3 CTlin dem 21c_kern-Client
3.1 Ausgehende Anrufe

Ausgehende Anrufe

Um einen ausgehenden Anruf zu tatigen, kann der Button [Anruf] im Register
»1elekommunikation des Anwendungsfalls ,,Allgemeiner Partnereinstieg“ verwendet werden.

Orchungsbegr Person AUSKUNFTSSPERRE Geburtsdatum

1 [T g S St —"y - — T w— — Y] — -] B
Fallakten || f: | i 1 | Volimacht for | insohvenz | i )] Daten- und )| il

] i | Postadressen | Mekmale | Kontakre |

Bemerkung

+49 5141 8099

17.01 2023

and ||

][ Loschen

Typ*
0 Bevorzugter Kommurikationsweg

Verwendung* nsvorwahl - NummeriAdiesse*

L O Ei
Privat ] [0 | [1a1 ] faose n
Von* Bis

rorzoms] [ ]

Bemerkung

Dublettervenweis einstellen | [ Aktualisiersn Ubermehmen

0 [omeen ]

Abbildung 4: Kern-Client — Button ,Anruf*

3.2 Eingehende Anrufe

Sobald ein eingehender Anruf von der TK Anlage gemeldet wird, 6ffnet sich im 21c_kern-
Clients der Suchdialog des Anwendungsfalls ,Allgemeiner Partnereinstieg”. Falls die
Rufnummer des eingehenden Anrufs flir einen Partner des 21c-Systems hinterlegt ist, wird
dieser als Suchergebnis angezeigt. Falls die Rufnummer nicht im System hinterlegt ist, wird

ein entsprechender Hinweis angezeigt.

System Bearbeiten Beirage CRM DMP HCM Leistungen Leistungserbringer Meldungen Partner Pfege Statistik Wahhtaife Zahlungsverkehr MOA

2 Allgemeiner Partnereinstieg | | — | -

© Algemeiner Partnereinstieg

S [=1E3
Partner suchen
Rolle Partner-Art VIP-
ol =1 3 e | e
o o Typ K-Nummer IK-Name IK-Stichtag
Name Kirzel
Gefundene Partner ormatione
#[ vip [ o @ ] [ on Rollen

Kurzheschreibung [T | Techrizehe Beschrzibuna|

Es wurde kein Suchergebnis gefunden. Bitte dnderm Sie die Kriterien!

Weldung kopieren OK

Loechen KlickTel Bearbeiten Schlielien

© 2024 BITMARCK" Software GmbH

27.09.2024

Abbildung 5: Kern-Client — Information
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Standalone-L&sung Konfiguration fur den 21c_kern-Client

4 Standalone-Losung

Die CTI-Standalone-Ldsung wird Uber die Schnittstelle 0345 unterstiitzt. Der Einsatz der CTI-
Standalone-Ldsung erfordert vorab die Konfiguration spezifischer Einstellungen in mehreren
Systemen bzw. Anwendungen durch einen zustandigen Administrator.

4.1 Konfiguration fiir den 21c_kern-Client
4.1.1 Berechtigung ,,IPF CTI* vergeben

Damit der Anwender die CTI-Funktionalitat in der Integrationsplattform nutzen kann, bendtigt
er eine Benutzerrolle, welche uber die Berechtigung ,IPF CTI“ verfugt.

4.1.2 parameter ,,UseCtiStandalone® konfigurieren

Um die CTI-Standalone-Ldsung zu aktivieren, muss in der 21c_kern Administration unter
~Weitere Einstellungen® -> ,Parameter bearbeiten - technisch® der Parameter ,UseClti-
Standalone® konfiguriert werden. Dazu muss der Wert tber das Kontrollkéstchen auf ,true®
gesetzt werden.

E] 21c_kern Administration - 00 &8 = B

System Aufgabenverwaltung Batch Fachbereiche Organisation Weitere Einstellungen

4:Parameter bearbeiten - Technisch | - | —| -

@ Parameter bearbeiten - technisch 1 =13
r Parameter bearbeiten
_#r Komponente ., | Parameterklasse . | Name & Wert v | Ausgelieferter S, 1 Datentyp
Framework GeneralFrameworkParameter TTLJMSEvents & 5 SHORT ol
| || Framework ClientParameter UseBatchRequestAuthentication false false BOOLEAN
| || Framework LonglifeUseCasesParameter UseCaseNames LEI_TP5Ausku... | LEI_TP5Ausku... | STRING
T Framework ClientParameter BOOLEAN
: Framework ClientParameter UseJavaHelpAlternative true true BOOLEAN
| || Framework SecurityParameter UselLocalUserPasswords false false BOOLEAN |4
| || Framework SecurityParameter UseWSExtendedExceptionHandling false false BOOLEAN [+
[ e ——————— . ——————————— D
- Detailsicht ‘
Parameterklasse Name
ClientParameter UseCTIStandalone [l Wert
Min Beschreibung
Durch das aktivieren des Parameters wird der CTl Server als Standalone-Server gestartet und nicht mehr innerhalb der Kern Client
VM.
Max Bemerkung

[J Konfiguration durch Ladeprogramm iiberschreibbar

Ubernehmen Abbrechen

Abbildung 6: Kern-Client — Parameter bearbeiten
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Standalone-L&sung Konfiguration fur den 21c_kern-Client

4.1.3 TK-Anlage (Telefonanlage) konfigurieren

In dem Meni ,Fachbereiche® -> ,CRM" -> ,TK Anlagen bearbeiten® der 21c_kern
Administration besteht die Mdglichkeit, fur jede TK-Anlage eine individuelle Konfiguration
festzulegen. Uber diese Konfiguration kann die Funktionsweise und das Verhalten der TK-
Anlage gesteuert werden.

Bei der Konfiguration einer TK Anlage missen bestimmte Pflichtfelder gefullt werden. Diese
Felder enthalten Informationen, welche zwingend erforderlich sind, um korrekt mit der TK
Anlage kommunizieren zu kénnen.

21c_kern Administration - 50

System Aufgabenverwaltung Batch Fachbereiche Organisation Weitere Einstellungen

3:TK Anlagen bearbeiten | — | — | —

@ TK Anlagen Verwalten anlegen = I=] E3
r TK-Anlagen
Ist Standard Rufnummer Suchen Landervorwahl Ortsvorwahl Lange der internen Nummern Ortsvorwahl Prafix
(3l NCTI standard
[v]
‘ Meu | ‘ Laschen |
r TK-Anlage
MName™ Hotkey [¥ Ist Standard Lange der internen Nummem™  Prafix eingehend Postfix eingehend
[NCT! standard | ALTF12; B e \ 3] | | | |
Landervorwah!™ Ortsvorwahl™ Alternative Landervorwahl Prafix*  Ortsvorwahl Prafix” Prafix ausgehend Postfix ausgehend
[0 | [201 | [+ | o | o | | |

Ubernehmen Speichern Abbrechen

Abbildung 7: Kern-Client — TK-Anlage verwalten

Uber das Feld Hotkey kann eine Taste bzw. Tastenkombination festgelegt werden, welche
im Fall eines ausgehenden Anrufes simuliert wird. Die TK Anlage muss analog konfiguriert
werden, sodass sie auf den Hotkey reagiert und den eigentlichen Anruf auslost.

Zulassig als Werte sind:

o <F1> bis <F12>

e <STRG>+<weitere Taste>

e <ALT>+<weitere Taste>

e <STRG>+<ALT>+<weitere Taste>

Die einzelnen Tasten werden jeweils durch ein Semikolon getrennt.
Beispiel: ALT;F12;

Dies simuliert das Auslosen der Tasten ALT und F12.
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Standalone-L&sung Konfiguration fur den 21c_kern-Client

4.1.4 Client.properties konfigurieren

Die Datei ,client.properties” befindet sich im Verzeichnis ,.../portal_xxxxx/resource_cti/“ der
21c Client Installation. Dort muss der Parameter ,framework.cti.enabled* auf den Wert ,true®
gesetzt werden.

Der Parameter aktiviert die CTI-Funktionalitat fir den 21c_kern-Client. Es wird empfohlen,
diesen Eintrag auch dann aktiv zu lassen, wenn die CTI-Funktionalitat tGber die
Integrationsplattform genutzt wird. Falls die Integrationsplattform unerwartet nicht verfiigbar

sein sollte, werden eingehende Anrufe stattdessen direkt an den Kern weitergeleitet.

] client.properties - Editor

Datei Bearbeiten Format Ansicht 7

# Kern Client Properties

# 14.83.2014 1AE MantisCall 8152181: Client.properties-Template aendern
# 23.11.2022 1AE Bereinigung CTI

#

# Portrange fuer http-5chnittstelle des Client
framework.presentation.http.clienthttpserver.minport=5858
framework.presentation.http.clienthttpserver.maxport=58688

# CTI-Schnittstelle
# Schnittstelle de- bzw. aktivieren mit framework.cti.enabled=false/true
framework.cti.enabled=true

framework.cti.listener.class.B=partner.presentation.PartnerEinstiegCTIDesktoplistener
framework.cti.listener.startonstartup.@=true

Abbildung 8: Datei ,cleint.properties”
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Standalone-L&sung Konfiguration fur die Integrationsplattform

4.2 Konfiguration fiir die Integrationsplattform

4.2.1 MWS-Parameter konfigurieren

In der MWS-Administration der Integrationsplattform muss der Parameter
.kern21lc-client-cti-enabled* vom Typ ,Boolean” mit dem Wert ,true“ hintergelegt werden.
Dieser sorgt daflr, dass die Checkbox ,,CTI tiber 21c|ng verwenden® im Benutzermeni
verfugbar wird.

NEUER UMGEBUNGSEINTRAG

* Name: | kern21c-client-cti-enabled |

Typ: |Boolean v]

Wert: |Irue |

Hinzuflgen | Abbrechen |

Abbildung 9: Neuer Umgebungseintrag — kern21c-client-cti-enabled

4.2.2 Checkbox im Benutzermenu aktivieren

Um CTI-Standalone Uber die Integrationsplattform verwenden zu kénnen, muss die
Checkbox ,CTI uber 21c|ng verwenden® fur den jeweiligen Benutzer aktiviert werden.

Passwort andemn

Drucker zuweisen
Umsysteme konfigurieren
= =l G

] CTI uber 21c|ng verwenden
] Web-Client aktiv

] Zusatzfenster einblenden

Support Info
Abmelden

Abbildung 10: Integrationsplattform — Benutzermeni

Falls die Checkbox deaktiviert ist, werden eingehende Anrufe weiterhin an den 21c_kern-
Client weitergeleitet. Zudem werden die Telefonhérersymbole flr ausgehende Anrufe in der
Integrationsplattform nicht angezeigt.
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Standalone-L&sung "tel"-Protokoll mit einer Telefonnummer im E.164-Format

4.3 "tel"-Protokoll mit einer Telefonnummer im E.164-Format

4.3.1 MWS-Parameter konfigurieren

In der MWS-Administration der Integrationsplattform muss der Parameter
~bm-cti-use-tel-protocol“ vom Typ ,Boolean® mit dem Wert ,true“ hintergelegt werden. Dieser
sorgt dafir, dass bei ausgehenden Anrufen das "tel"-Protokoll mit einer Telefonnummer im
E.164-Format ausgefuhrt werden soll, damit die fur den Sachbearbeiter konfigurierte
Anwendung den Anruf ausfiihren kann.

NEUER UMGEBUNGSEINTRAG

* Name: | bm-cti-use-tel-protocol |

Typ: [Boolean v]

Wert: |true |

Hinzufligen | Ahbrechen

Abbildung 11: Neuer Umgebungseintrag — bm-cti-use-tel-protocol

4.3.2 Ausgehende Anrufe

Ausgehende Anrufe mittels des Tel-Protokolls werden mit dem MWS Parameters bm-cti-use-
tel-protocol = true aktiviert. In diesem Fall wird in Windows eine URI in der

Form tel:<Telefonnummer> ged6ffnet. Sollte eine Anwendung fiir das tel-Schema registriert
sein, wird sie automatisch gestartet und kann auf die Ubergebene URI reagieren bzw. einen
Anruf starten.

Wie soll dieses Element gedffnet werden?

E Cisco Jabber
E GoogIeChrome

- Google Chrome Beta
»”

Google Chrome Dev

7

Microsoft Teams (work or school)

. Microsoft Edge

«/ Immer diese App verwenden

0K

Abbildung 12: Windows — Element &ffnen
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Standalone-L&sung "tel"-Protokoll mit einer Telefonnummer im E.164-Format

| &) Cisco Jabber b

Crsco Jabber far Anruf verwenden?

ok
ruf: 0178

Abbildung 13: Beispiel — Cisco Jabber
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IFrame-L&sung Konfiguration 21¢c_kern-Administration

5 IFrame-Losung

Die CTI-IFrame-Ldsung sieht vor, dass eine Partneranwendung die Kommunikation
zwischen der Integrationsplattform und dem Telefonsystem Gbernimmt. Die
Partneranwendung wird in der Benutzeroberflache der Integrationsplattform in einem IFrame
Uber der Umsystemleiste dargestellt. Sie kann ausgehende Anrufe aus der
Integrationsplattform an das Telefonsystem weiterleiten oder bei eingehenden Anrufen
entsprechende Aktionen in der Integrationsplattform auslésen, wie z.B. die 360-Grad-Sicht
des Anrufteilnehmers 6ffnen oder einen Kontakthistorieneintrag zum Anruf anlegen. Eine
vollstéandige Spezifikation der Integrationsmoglichkeiten befindet sich in der
Schnittstellenbeschreibung ,0352 IFrame-Kommunikation®.

Um die CTI-IFrame-Ldsung nutzen zu kénnen, missen bestimmte Konfigurationen vom
zustandigen Administrator vorgenommen werden. Das bedeutet, dass der Administrator
spezifische Einstellungen in den Systemen einrichten muss, damit die Integration erfolgreich
funktioniert.

5.1 Konfiguration 21c_kern-Administration
5.1.1 Berechtigung ,,IPF CTI* vergeben

Damit der Anwender die CTI-Funktionalitat in der Integrationsplattform nutzen kann, bendtigt
er eine Benutzerrolle, welche uber die Berechtigung ,IPF CTI“ verfugt.

5.2 Konfiguration MWS-Administration

5.2.1 MWS-Parameter konfigurieren

Die URL der Partneranwendung, die fir die Kommunikation mit dem Telefonsystem
zustandig ist, muss im Parameter "bm-integration-bitmarck-cti-url" hinterlegt werden.

NEUER UMGEBUNGSEINTRAG

* Name: | bm-integration-bitmarck-cti-url |

Typ: | String ]

Wert: | https-/fsecure-xmockngiv.21c.ads: 43090 |

Hinzufligen | Abbrechen |

Abbildung 14: Neuer Umgebungseintrag — bme-integation-bitmarck-cti-url

Wenn dieser Parameter gesetzt ist, wird ausschlie3lich die IFrame-Ldsung der CTI aktiv und
die Standalone-Ldsung kann nicht genutzt werden.
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