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1. Introduzione

1.1 Integrazione CRM con IP-PBX

L’integrazione del centralino telefonico al CRM permette di velocizzare le operazioni di comunicazione col
cliente, evitando all’'operatore il dispendio di tempo in ricerche, e interagendo direttamente con i dati del
cliente stesso.

Il CRM puo essere integrato con la telefonia mediante diverse soluzioni IP PBX, con diversi livelli di
integrazione e sicurezza.

In questo documento tratteremo l'integrazione con IFM #Phones.

1.2  Descrizione IFM #Phones

#Phones & un programma telefonico utilizzato per effettuare le chiamate telefoniche verso i clienti.
Si presenta con un’interfaccia semplice ma efficace, che contiene tutti gli strumenti essenziali.
Quando l'utente entrera nella Multimedia, il CRM e #Phones si integreranno per essere usati insieme.

#Phones dispone di due skin. Quello predefinito (“Blue Mate”) apre una barra laterale che rimane visibile e
affiancata al CRM. Ad esempio, & simile a questa:
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Nella parte alta troviamo:

Tasto PHONEBAR: contiene alcuni menu di personalizzazione, tra
cui la modifica dello skin, ma si consiglia di lasciare invariate tutte
le impostazioni. E’ presente anche la voce ESCI (da #Phones).
Status utente: mostra se si € disponibili, in pausa o sconnessi.
Tasto PLAY: se I'utente e disponibile, risulta premuto.

Tasto PAUSA: mette in pausa la phonebar.

Tasto STOP: disconette la phonebar (non premere mai).

A seguire:
Area CONTROL:

Cornetta rossa: risponde o riappende.

- lcona : invia una richiesta di intervento al supervisore.

Area PANELS:
| quattro tasti aprono le rispettive sezioni sottostanti:

Audio: regolazioni microfono ed audio.

Coda / Queue: mostra le chiamate in coda.

Campaigns: mostra le campagne #Phones attive per I'utente
(vedere pil avanti).

Dialpad: mostra o nasconde il tastierino numerico.

L’altro skin invece € una barra a sfondo grigio che si apre sulla parte alta del monitor, ma come indicato
sopra non viene usata. Lo skin si puo scegliere premendo il tasto PHONEBAR. Le funzionalita presenti sono
le medesime; il tastierino numerico & assente, ma volendo fare una chiamata manuale si puo scrivere il
numero nella cella bianca al centro e premere INVIO.

Skin “Classic”:

v o ETEE IR - % At R [ —[1z2c
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2. Lintegrazione CRM con IFM #Phones

2.1  Architettura Integrazione CRM IFM #Phones

L'integrazione tra CRM e Infomaster (IFM) #Phones consente l'interazione flessibile tra i due sistemi.
Puo essere usato per attivita di Outbound, Inbound e per la gestione Contact Provider.

REQUISITI NECESSARI PER IL FUNZIONAMENTO

e Installazione di #Phones lato server, configurato dai tecnici InfoMaster

e |Installazione dell’applicativo di integrazione sui pc client, fornito dai tecnici InfoMaster

e Download dell’integrazione tra #Phones e Crm (dal Crm, menu VOIP/Installa IFM #Phones
Integration)

e Configurazione dei riferimenti di #Phones in Crm

e Creazione e configurazione delle campagne nel CRM con riferimenti ai servizi di #Phones. In caso di
utilizzo modulo #Phones "Contact provider", & necessario anche configurare correttamente il
database "bComContactProvider" dalla relativa pagina amministrativa. E’ necessaria |’attivazione
del modulo ‘predittivo’ nel CRM.

REQUISITI RICHIESTI SUL CLIENT:
e Presenza di Framework 4.5.

e Cuffie o telefoni certificati da Infomaster.

Si rimanda ai prossimi capitoli per le relative spiegazioni.

2.2 Impostazionisu IFM #Phones

L'installazione e I'attivazione di IFM #Phones vengono spiegate di seguito.
La funzionalita & presente solo con versioni del CRM superiori alla 7.8.8.

Download del setup client #Phones

Il setup pud essere scaricato direttamente dal CRM e va installato sui client che utilizzeranno I'integrazione.
Entrare nel CRM g, sulla toolbar in in alto, premere la voce “VolP”. Quindi “INSTALLA IFM #Phones
INTEGRATION”. La voce e presente anche sulle toolbar degli operatori.

VaolP Amministrazione Cror

Integrazione con Voispeed 6...

Integrazione con IFM #Phones...

Installa IFM #Phanes Integration

Integrazione con IPhone BOX...
Installa Phone Integration

Copia Stringa Integra

Salvare 'eseguibile e lanciarlo, attenendosi alle istruzioni date a video fino al completamento
dell’operazione.
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http://crm.siseco.it:8200/BComTestCombo/Main.aspx
http://crm.siseco.it:8200/BComTestCombo/Main.aspx

Installazione di SilfmPhone

F M G 15| Integration
pwEs SilfmPhone 1.0.7.0 sara installato sul computer,

Premere Avanti per continuare, o Annulla per usdire.

' (© nstalszione diSifmPhone Ineg I

Informazioni
Leggere le importanti informazioni che seguono prima di procedere.

Quando si & pronti per proseguire, premere Avanti.

Verificare la presenza sul dient del framework 4.5 : https: /fwww.microsoft. com/fit-
it/download /details. aspx?id=30653

Selezione della cartella nel Menu Avvio/Start
Dove si vuole inserire i collegament al programma?

Saranno creati i collegamenti al programma nella sequente cartella del Menu
AvviofStart.

Per continuare, premere Avanti. Per selezionare un'altra cartella, premere Sfoglia.

Siseco'SiIfmPhone Sfogli

<indietro |[ Avanti> | [ Annula

pi
Quali processi aggiuntivi si vogliono avviare?

Selezionare i processi aggiuntivi che verranno eseguiti durante linstallazione di
SilfmPhone Integration, poi premere Avanti.

Icone aggiuntive:
Crea un'icona sul desktop

< Indietro ” Avanti = I [ Annulla

Per completare l'installazione:

< Indietro |I Avanti > I [ Annulla

Pronto per l'installazione

1l programma di installazione & pronto per iniziare linstallazione di SiffmPhone
Integration sul computer.

Premere Installa per continuare con l'installazione, o Indietro per rivedere o modificare
le impostazioni.

Cartella del menu Avvio/Start: -
Siseco\SilfmPhone

Processi addizionali:
Icone aggiuntive:
Crea un'icona sul desktop

Installazione in corso

Attendere il completamento dellinstallazione di SilfmPhone Integration sul
computer.

Termine dellinstallzzione. ..

< Indietro |l Installa I [ Annulla
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2.3  Impostazioni sul CRM

Per attivare I'integrazione tra il CRM e #Phones sono necessarie alcune impostazioni, indicate qui di
seguito.

Sistemazione “Opzioni” degli Utenti

Per utilizzare I'integrazione con IFM #Phones, & fondamentale selezionare questa opzione agli utenti
utilizzatori.

Si trova in Utilita / Opzioni, sotto il tab CTI.

Vanno indicati:
e URL: digitare 'URL completo (inclusa la dicitura http://) da utilizzare per connettersi a #Phones. Es.
http://localhost:8088/ . Attraverso un websocket, la pagina del CRM e la componente #Phones
riescono a colloquiare.

e Utente: inserire il nome dell’utente. All’apertura di #Phones dalla Multimedia I'utente risultera gia
collegato. Se questo dato manca nelle Opzioni, all’apertura di #Phones I'utente dovra inserirle per
collegarsi.

e Cognome: inserire il cognome dell’utente (come sopra).

e Password: € la password di connessione a #Phones. Attenzione: non si tratta della password del
CRM né dell’interno, & la password di accesso a #Phones. Come indicato sopra, se viene inserita
qui, all’apertura della Multimedia I'utente si trovera direttamente collegato e subito operativo.

e Server #Phones: digitare I'indirizzo o il nome del server #Phones (facoltativo).
e Interno: digitare I'interno dell’'utente (facoltativo).

e Prefisso: inserire I'eventuale prefisso per uscire con la linea, es. 0 oppure 9, ecc. (facoltativo).

L'aspetto finale sara simile al seguente:

I FM G url http:/ [localhost:B088/ Server #phones
ro U p Utente Daniele Interno

rd
pl FNES Cognome | Balducci Prefisse
" Password  |sesessss

* = E richiesto un modulo avanzato aggiuntive

In/OutBound e Predictive®

Impostazione voci di menu per utente Amministratore

Le informazioni di collegamento tra le campagne e i servizi #Phones verranno visualizzate in una specifica
pagina, a cui si accede mediante il menu AMMINISTRAZIONE presente sulla toolbar.

La voce di menu e “Gestione contact provider #Phones — Infomaster”.
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Amministrazione Cronologia  ToDo List  F

Inserimento guidato utenti
Gestione Utenti
Utenti Connessi

Duplica profili

Riavvia Application Pool

Gestione Aziende =2
Configurazione guidata
Log delle operazioni

Gestione Multilingua

Gestione Centralini/ PEX e Interni

Gestione contact provider #Phones - Infomaster

Sebbene questa sia gia presente nella toolbar, prima di utilizzarla € indispensabile aggiungere tutti i menu
all’'utente Amministratore altrimenti, cliccandola, si potrebbe ricevere un messaggio di impossibilita di
accesso alla funzione.

Per aggiungere tutti i menu, entrare in Amministrazione / Gestione Utenti, posizionarsi sulla scheda di
ADMIN (o comunque dell’utente “amministratore” che gestira questa parte) ed aggiungere tutti i menu
attraverso il tasto AGGIUNGI TUTTE LE FUNZIONI.

Al termine di tutti i passaggi illustrati di seguito, i log potranno essere consultati anche dalla pagina Utilita /
Gestione Contact Provider #Phones - Infomaster:

Ly
PHENES e N

# Configurazione database contact provider

& Istanza Sql: |serverdev |

Tabella di configurazione popolata Utente Sq: [sa |

Database presente!

Password: |s0ssssse |

Configurazione dei servizi #Ph: -G bCom. Filtra: L il
ID |+ IDServiziolFM BCOMSarver BCOMDatsbase BCOMUssr | BCOMPassword IDMotive LogType LogLavel Disabilitato
1010 0 serverdev REVENT sa - 5731 Database Error 0
1008 IfmSrvd0001 ServerDev Revent sa = 5768 Database FATAL 1

2 SrId0003,Cpld000s ServerDav Revent 5708 DATABASE DEBLIG 0

4 Srido003,Cpld0oos SarverDav Revent sa St 5768 Databass DEBUG 1
1009 SrId00oe,Cpld0oog (localy IC4y sa R 6 Database Error 1

11k b G @ KE %800

m: | | Log type: | |:\ Log Level: |
Log del contact provider... Filkra: L |
- ID IDSarviziolFM DataEvento Livella Massaggio

5000 SrId0003,Cpld0005 20/04/2018 18:21:08  DEBUG REFRESHDE - termine procedura

4999 SrId0003,Cpld0ons 20/04/2018 18:21:08  DEBUG REFRESHDB - inizio procedura <:

4908  Sr1d0003,Cpld000s 20/04/2018 18:21:08  DEBUG CONTACTS - termine procedura

4997 Sr1d0003,Cpld0o0s 20/04/2018 18:21:08  DEBUG CONTACTS - inizio procedura

Impostazioni dei Parametri della Procedura
Per un migliore funzionamento, consigliamo di controllare in Utilita / Parametri della Procedura questi
parametri:

e (CC6007 - Visualizza il Pannello degli Strumenti nella MultimediaForm e attiva la pausa operatore
all'ingresso e all'uscita dalla Multimedia = S| per tutti gli utenti (indispensabile).
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e (CC0033 - Multimedia: effettua chiamate immediate all'apertura del nominativo impostato 2>

consigliata I'impostazione a Sl (in caso di campagne OUTBOUND a gruppi).

Se i parametri vengono modificati € fondamentale far riloggare gli utenti.

Per ulteriori informazioni, si rimanda ai prossimi capitoli.

2.4 Creazione e gestione Campagne nel CRM

Impostazioni per campagna Outbound a Gruppi con chiamate manuali

Di seguito le istruzioni per la lavorazione di una campagna OUTBOUND a Gruppi utilizzando #Phones.

La campagna si crea con i metodi consueti del CRM. Modalita di lavoro: GRUPPI.

Posizionarsi sul tab VOIP. Compilare manualmente il campo indicato inserendo rispettivamente
SERVIZIO/CAMPAGNA di #Phones. Come divisore si utilizza la barra.

Il nome del Servizio da utilizzare lo si trova sul Server dove ¢ installato #Phones.

Questa impostazione € obbligatoria: se manca, la campagna non puo essere lavorata.

GENERALE WORKFLOW RICHIAMI/APP.TI | OPZ.AVANZATE | DOCUMENTI
MARKETING VOIP PREDICTIVE GRUPPI AGENTI/PRODOTTL
MESSAGGID INTRODUTTIVO E-MAILING ALTRO INBOUND CAMPI PERSONALIZZATI

ServiziofCampagna #Phones Infomaster (Es : OutBound/Operatori)
N.B. Attivo solo nel caso di integrazione con £Phonas di Infomaster (Verificare su opzioni utents - Tab CTI).

Solo se dispenibile il module VOIP per le chiamate avtomatiche

Prefizzo LCR per le chiamate che vengono effsttuats collegate a questa campagna
N.E. 5i somma all'eventuale prefisso del servizio Predictive

Sul server di #Phones si trova un’alberatura dove sono indicati i SERVIZI.

Nella casella va immesso il servizio esistente e corretto per la campagna, rispettando eventuali spazi. Nel

nostro caso, ponendo di avere un’alberatura simile a questa, dovremmo inserire OUT TEST/Operatori

impresoft
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#phones Modifica Serwizio Visualizzazioni Strumenti  Finestra 7

-k ke k| x & 0

Falders LA Campagna: "Operatori'
E|---§¢ #phones (Server: 192,168.1.16, Ukente

E’ figenti E}Agenti
B2 Lines (ZpLinee

- Campagne globali
A5 Servizi

-3 N TEST
@ Inizio

-G ouT TEST

: E% Operatori

E} Augenti

R | .
----- = Linee

=

Impostazioni per campagne Inbound
Di seguito le istruzioni per la lavorazione di una campagna INBOUND utilizzando #Phones.

La campagna si crea con i metodi consueti del CRM. Modalita di lavoro: GRUPPI

Posizionarsi sul tab INBOUND. Compilare manualmente il campo indicato inserendo rispettivamente
SERVIZIO/CAMPAGNA di #Phones.

Il metodo di inserimento & lo stesso indicato nel paragrafo precedente. | valori sono divisi da una barra.

GEMERALE WORKFLOW RICHIAMISfAPP.TI OPZ.AVANZATE DOCUMENTI
MARKETING VOIP PREDICTIVE GRUPPI AGENTI/PRODOTTI

MESSAGGIO INTRODUTTIVO E-MAILING ALTRO INBOUND CAMPI PERSONALIZZATI

® Parametri Telefonate Inbound

MNumeri Telefonici, gruppi di risposta gestiti o servizi collegati :

IphoneBox - Es: 300300800;0331341917

Voisppedt - Es: 800800300;0331341917 oppure 'Assistenza’
WildT¥ - Indirare wildis

#Phones - Es ; TnBound\Operatori’

Nella casella va immesso il servizio esistente e corretto per la campagna, rispettando eventuali spazi. Nel
nostro caso, ponendo di avere un’alberatura simile a questa, dovremmo inserire IN TEST/Operatori.
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#phones Modifica  Servizio  Misualizzazioni  Strumenti Finestra 7

BT G-Edhk| s DElE|x &0

Falders LA Campagna: "Operatori'

E|---§¢ #phones (Server: 192,168.1.16, Utente | Agente Id
{55 Agenti @ Linda Barutta Agldonzs
5 Lines @ test test Agldnz1
(#-{_y Campagne globali @ testz testz Agldinzz

=9

Accoglienza
Coda
Commerciali
Zarmmiato

Solo IVR20

Impostazioni per campagne predittive con Contact Provider

La gestione della campagna predittiva ha una gestione che necessita il perfezionamento di alcuni punti.

I motivo si crea nei modi consueti. In alto a destra si trova in pit questo box: —solo dopo aver selezionato
la modalita di lavoro “Predictive” e soprattutto I'application “Infomaster”- mostra due ulteriori link:

Maodalita di Lavoro Predictive (R) ¥

application |[Infomaster

Per utilizzare il modulo predictive - Contact Provider Infomaster ;

# Lethura gocuments integrazicne @ Integrazione IFM
« \erifica installazione SilfmContactProvider.ddl @ Link per il download

e Link del documento di integrazione (si tratta del presente materiale)
e Link per download del file SilfmContactProvider.exe.

Scaricare ed installare questo file @ basilare per il funzionamento di campagne Contact Provider
(predittive).

Il file si scarica si scarica UNA SOLA VOLTA e DA UN SOLO PC per poter eseguire la configurazione.
Una volta effettuata, non & necessario ripeterla da altri pc.

Di seguito le istruzioni su come procedere:

1. Scaricare il file (zip autoscompattante)
2. Una volta scaricato, eseguire il file “SilfmContactProvider.exe”
3. Durante I'esecuzione verra generata localmente una cartella chiamata “C:\SilfmContactProvider”
4. Dopo I'estrazione verra aperto automaticamente con Notepad (Blocco Note) il file
ContactProvider.config in cui, subito all’inizio, si trova questa sezione da configurare:
<configuration>
<server>[[ServerDB]]</server>
<user>[[User]]</user>
<password>[[Password]]</password>
<configuration>
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Vanno indicati i requisiti richiesti e quindi salvato il file mantenendo il formato .config
Il file si ri-salva automaticamente nella cartella “C:\SilfmContactProvider”

Es.
<configuration>
<server>serverphones</server>
<user>sa</user>
<password>AABBcc</password>
<configuration>

Questi dati sono necessari per puntare al database “BCOMContactProviderConfig”, che viene generato
dalla pagina dedicata nel CRM (vedere piu avanti).

5. Una volta modificato il file come indicato al punto 4, € necessario copiare il contenuto della cartella
locale C:\SilfmContactProvider nell’apposita cartella di #Phones posizionata sul server e che si
chiama C:\Program Files\Phones Enterprise\Dialer.NET\Server

6. Dal server, aprire la configurazione di #Phone sul Servizio con cui si voglia lavorare con il Contact
Provider (vedere foto pil avanti):

o Tasto DX > Proprieta

o Tab “Dati”

o Abilitare il “Generatore contatti”
O

O

Indicare la stringa SilfmContactProvider.ContactProvider, SilfmContactProvider
Salvare

Per terminare, premere PLAY sul Servizio.
Di seguito alcune foto esplicative.

Punto 6: tasto destro / proprieta ...
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Folders

Strumenti

Finestra *

LA Servizio: "OUT TEST'

@ Agenti
*y Linge

Servizi
- N TEST
#-48 Inizio

» A

= TEST P
: Raggrup
: Raggrup n
- Faggrup

17 Reports n

g Madeli
. Ukenki

528
&2
[
[
[
[

E

X

Zampagne globali

E-$+ #phones (Server: 192,163, | Campagna

d -

Stata

| » m o m| &0

Ltente

#phones Modifica Servizio  Visualizzazioni

B0k %k B E|x a0

Operatori

Atkiva servizio
Sospendi servizio

Termina servizio

Muowa campagna. .. 4

Invia messagqio. ..

Azzera statistiche

Muowo grafico. ..

Modifica ownership..

Cancella

| " Propriets !

Cpldooos

Inattiva

Quindi tab DATI, abilitare il Generatore Contatti e copiare la stringa...
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#phones Modifica  Servizio Yisualizzazioni  Strumenti Finestra 7

B-9-G-ERkls BelEl x40 v e 6s0E-EE8

Folders LA Servizio: 'OUT TEST'
E|---§_o #phones (Servert 192,168, | Campagna Id v Stk Lkente
'@' Agenti %)) Operatori Cpld0oos Inattiva Administrator - ...
+-{* 4 Linee
- Zampagne globali OUT TEST [ %]
-4 Servizi
. Pacing | Richiamate | Stato I Statistiche |
3 M TEST | I
@ Tnizio Generale I Campagne I Lirniti
£ ouT TEST .
vy b
E TEST eneratore contatt:
- Raggruppamenti di agen g
- Raggruppamenti di agen Iz'rovider.EonlactF’rovider,SilmeontactF’lovider Sfoglia... |
[+ Raggruppamento di se
[ Reports Interfaccia:
E-420 Modeli
v
[]—-g Ukenki =
 NET
[~ Conwvertiin Power contatto fallita
[ Gestisci chiamate mute

ak. Antiulla | Aprlica I

Salvare e attivare il servizio col tasto PLAY:

#phones Modifica Servizio Visualizzazioni Strumenti Finestra 7

B9 % assl kel xa 104 aalb|0EE0E
Folders L Servizio: "OUT TEST'

=-§+ #phones (Server: 192,168, | Campagna d s Stato Ukente

: , Agenti .@Dperatnri CpIdonns Inattiva Administratar - ..

Linee
Campaagne globali
Servigi
-3 M TEST

@ Inizio

Atkiva servizio
B3 TEST [-’ ] |

H-|_J Raggruppame W Sospendi servizio

- Raggruppame

- Raggruppame [ Termina servizio

]{__F Reports

£ Modeli Muova campagna. .. »
H- Ukenti

Invia messaggia...

Una volta terminata la configurazione indicata, tornare sulla campagna e posizionarsi sul tab PREDICTIVE.
Compilare manualmente il campo indicato inserendo rispettivamente il nome del Servizio e la Campagna
#Phones, questa volta divisi da una virgola.
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Gestione Campagne [ HE »RX90a084 3K L+
R e R Obsoleto
: ; 0 T
codicevistve (110 | Outbound R o [ Fiv |3 I E HI-Sender
Data rif. inizio  [23/02/2018| 2:;’3 "% [23/02/2020 Priorits [0 =N ‘ y Modalits di Lavoro Predictive (R) o
e 2
Application |Infomaster
Descrizionz |INFOI‘|A5I'ER CONTENT PROVIDER
atto Per utilizzare il medulo predictive - Contact Provider Infomaster :
Tipo Mativo | ‘ ?rg:ttatwa | l
= Lettura documento integraziens : Integrazione IFM
ATTENZIONE: definire nella pagina Workflow il processo della campagna, selezionando e personalizanda modelli gia reimpostati. « Varfica instzllazions SilfmCentactProvider.cdl : Link per il download
Per ulteriori dettagli CLICCARE QUI
‘GENERALE 'WORKFLOW | RICHIAMI/APP.TI | OPZ.AVANZATE | DOCUMENTI
MARKETING varp GRUPPT AGENTI/PRODOTTI
MESSAGGIO INTRODUTTIVO | E-MAILING | ALTRO INBOUND CAMPT PERSONALIZZATT
Linee Predictive ATTIVATE [10]
Tipe |AUTOMATICO | # Non Trovato/Non Risponde ® Fax ® Segreteria # Risposta IVR
Predictive Intervalle (min)* |3I) ‘ Intervalla (min)* |ED ‘ Intervalle (min)* |3I) | Intervalle (min)* |5 |
gla%zré[)).efau\t: Mumero Tentativi 20 | Mumero Tentativi |5 | Mumero Tentativi 20 | Numero Tentativi |5 |
' Priority Gap |D ‘ Priority Gap |2 ‘ Priority Gap |D | Priority Gap |1 |
Acceleratore Manuale
® Abbattuto su Ring ® Passaggio ad operatore ® Abbattuto su Risp. #® Riconoscimento Errato
DServizio,IDCampagna #Phones
Es: Sr1d0012,Cpld0078 Intervallo (min)* s | Intervallo (min)™ s | Intervallo (min)™ s | Intervallo (min)™ |60 |
Numero Tentativi |3I) ‘ Numero Tentativi |3I) ‘ Numero Tentativi |3I) | Numero Tentativi |25 |
|sr1do003,Cp1dooos |
Priority Gap |—3 \ Priority Gap |—4 \ Priority Gap -4 | Priority Gap |1 |
Max,N® Lines

Nel nostro caso, ponendo di avere un’alberatura simile a quella nelle prossime foto, dovremmo inserire il

valore:

|Sr1d0003,CpId000s

Dove:

e (CplD0005: & il nome del Servizio di Contact Provider. Si trova nell’alberatura del Servizio (foto 1).

e Srld0003: & il nome della Campagna. Si trova nelle Proprieta del Servizio scelto.
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Falders

[]--lﬁj Agenti

(-2 Linee
Campagne globali

E- Y Servizi

-3 N TEST

@ Inizic

=8

- Opel |

-3 TEST

{_J ragaruppam 1

. Raggrupparn

- Raggrupparm |

LJ Reports

59 Madel
- Ukenki

[y IOy B O O e B e

].
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#phones Modifica Servizio  Yisualizzazioni

B-a-a e B B E| X o]

L | Servizio: 'OUT TEST
Campagna d s Skako Lkente

(- [

Operatori

Muowa campagna. ..

Invia messaggio...

Azzera skatistiche

MNuovo grafico..,

Modifica ownership. .

Cancella

Proprieta

Nelle PROPRIETA’ si trova il dato relativo alla campagna #Phones:
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#phones  Modifica Servizio  Wisualizzazioni Strumenti  Fipestra 7

- G- a Bk B B E X 05 u el 6B EE

Falders LS Servizio: 'OUT TEST'
-+ #phones (Server: 192.168.1.16, Uterte | Campagna Id ~ Stato Lkente
E]--E} Agenti Operatori CpIdooos Attiva Adrinistratar - ...,
-2 Linee
g Campagne globa
= g Servial Facing I Richiamate | Stato | Statistiche |
E IM TEST A -
@ Inizin | Campagne | Lirniti | [rati
=5 ouT TEST

T —
. =-5) operatori ervizio

o e E E [Frid0003 _J

[+ Raggruppamenti di agenti umani Name: IDUT TEST

[ Raggruppamenti di agenti sintetici

I:I--‘ Raggruppamento di servizi Campagna principale: I@ Operator vl

[H-_¥ Reporks

[]..g Modelli Imterno wirtuale: I 1000000001

-E2F Ukenti

= = Media type: IAudio 'I
Costo risorsa: 100
¥ | Humero di prezelezione; I ]
Mate:

Mk I dinrnilla I finnlics I

Questo collegamento viene mostrato anche sulla griglia delle campagne, es.:

File Agziomi Rilawvora Strumenti 7 Mativazione Elenchi [ Campagne

&nna 2018 * visualizza solo Campagna Attive | Visualizza Tutte be campagne Carca

= B DESCRIZIONE CAMPAGHA TIPDLCGIA H® CLIENTI PMOCALITA D LAVORD ]
115 INFOMASTER INBOUND 0 Grupp
110 INFOMASTER COMTENT PROVIDER ] |§edl:'.ﬂe (Infomaster - AUTD - Sr]dﬁ*ﬂ[':'l.C:]dC{I}?_u,l
109 INFOMASTER outbound L] ™

Le varie politiche di retry dei tentativi di chiamata (Non Risponde, Numero Errato, ecc) rimangono i
medesimi gia noti agli utilizzatori dei sistemi predittivi.

Impostazioni su Gestione contact provider #Phones — Infomaster

Dopo aver impostato le campagne, & possibile entrare sulla pagina di gestione di #Phones dal menu
Amministrazione.

Da qui si potranno vedere le campagne collegate, con relativo servizio.

Nella parte alta della maschera vanno indicate le credenziali di SQL del server dove ¢ installato #Phones.
ISTANZA SQL: indicare I'istanza SQL del server dove ¢ installato #Phones.

UTENTE SQL: indicare I'utente SQL (solitamente “SA”).
PASSWORD: indicare la password di accesso.
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Premere SALVA CONFIGURAZIONE per memorizzare i dati inseriti.
La maschera effettua un refresh e mostra le campagne ed i servizi collegati.

Se la connessione e la creazione del database sono andate a buon fine, le voci si evidenzieranno in verde.

- Taberlla di coslapar s roae popolsta
- Database prevenbel
Es.:
# Configurazione database contact provider
& Istanza Sql: |serverdev |
Tabella di configurazione popolata Utent= Sgls |sa | [Ty T—
Database presentel!
Password: |-""-" |
Configurazione dei servizi #Phones - Campagne bCom. Filtra: 2 |
ID | & IDServiziolFM BCOMServer BCOMDatabase BCOMUser | BCOMPassword IDMotivo LogType LogLevel Disabilitato
1010 0 serverdev REVENT sa = 5731 Database Error 0
1008 IfmSrv00001 ServerDev Revent sa — 5768 Database FATAL 1
2 | 5r1d0003,Cpld00os, (local) bComTestMailPos! sa R DATABASE DEBUG a
4 Sr1d0003,CpId0o0s SeryerDey Revent sa s 5768 Database DEBUG 1
1009 Srld0009,Cpldoooe {local) ICav sa s 6 Databasz Error 1
s
", INFOMASTER CONTENT X \\
cole
IEEWTEY] ] - -
| Logtype: | A g Gestione [ HE »wx2Xx90
Log del contact provider... Campagne
- ID IDServiziolFM DatsEvento Livello
5000 SrId0003,Cpld0005 20/04/2018 18:21:08  DEBUG N — -
- . o Quali Sono?
4900 SId0003,Cpld0005 20/04/2018 18:21:08  DEBUG — [ <= 5o [ > JOR
4398 Sr1d0003,CpId000s 20/04/2016 18:21:08  DEBUG Data if.
4997 Srid0003,Cold0005 20/04/2018 18:21:08  DEBUG Dats if. inizio  [23/02/2018 o2 M |23/02/2020 pricrits [0 | \|
4996 SrId0003,Cpld0005 20/04/2018 18:20:08  DEBUG
= = = I Descrizione |lNFDMA5rERC€INTENT PROVIDER
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3. Utilizzo servizi IFM #Phones dal CRM

3.1 Usodeiservizida CRM

L'integrazione tra il CRM e i servizi IFM #Phones avviene tramite la Multimedia. Procedere come segue:
e Avviare la Multimedia (Contact Management / Gestione Attivita oppure mediante I'apposito
pulsante nella barra superiore.

o D

e Entrati in Multimedia verificare che in basso a sinistra compaia I'indicazione ‘verde’ di connessione
attiva. Altri colori sono indicatori di possibili anomalie: Rosso indica problemi, Arancione o Giallo
indicano mancata connessione, es. per password errata.

Compare inoltre anche I'identificativo dell’'utente su #Phones (es. Agld0025). Vicino all’orologio del
pc compare anche un telefono verde (il colore si comporta esattamente come gia descritto).

mim_refresh_BarButton-FromAspx

Agld0z5

Connessione tra #PhoneBar e bCom.Crm avvenuta correttamente.

T EE R E D

Nel caso non sia attiva il Modulo “35 SistemaVOIP/CTI” (si puo verificare la licenza nel CRM,
premendo il tasto “?” sulla toolbar, quindi voce “Informazioni su b.com CRM”) verra presentata
un’indicazione simile alla seguente:

Modulo integrazione Cti (Numero:35)

‘A

CONCITIAre amministratore crm - dicea per chivdere

E 0| Modulo integrazione O (Numero:35) NON ATTIVO - Contattare amministratore om

e Quando #Phones e correttamente allineato col CRM, presenta un’indicazione simile alla seguente:
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’ Disponibile

000

Effettuare una telefonata in uscita dal CRM
La chiamata manuale in uscita si riferisce al caso di lavorazione a GRUPPI in OUTBOUND.

Quando si lavora in INBOUND o in CONTACT PROVIDER (modalita predittiva) gli operatori non
effettueranno chiamate in uscita, ma il metodo di lavoro, la risposta e I’eventuale inoltro sono sempre gli
stessi.

Dopo aver visualizzato il nominativo, per chiamare posso premere sulla cornetta verde di fianco al numero
di telefono sull’interfaccia CRM (oppure la chiamata parte immediatamente, a seconda della configurazione
dei parametri).

La chiamata verra effettuata tramite I'interfaccia #Phones.

Esitando il nominativo coi metodi gia noti, la chiamata viene chiusa.

'b b.mmCli_M—B»j\LD‘l_JQN xyh Multimedia - BALDUDAN X WY ~ - - » e
colo LN
i App ? Disponibile
Y (@ }) Rsisecol = ~
& ! @ @ INFOMASTER outbound e — mo
23/02/2018 15.20 (4) - PRIVATO \ Attivita ial -
> @ @@(@‘ Daé“*éd = 00:00:22 00:00:00 ® Bl (@€ e

‘: ':l ©  DatiLead P (OO ®
t Ragione [ r © Gestione Messaggi I
i sociale; [S5€C0 1 k
= = £ © Email
V' Cognome: | | Nome: | Dove si trova il cliente
i - - R g 3 I e Sms
; Indirizo: | cap: Visualizza mappa pill grandfeliacial 3’ © Agenda
Citta: | Provincia: 7 o Agenda
Nazione: | | Emait | E ©  Dati Appuntamento
Teleforo: 03319351 | calltare: | e i
PIVA: | v | o
= isc.: Manual
Note
private: | ()
Dati | A Dati mappa | Termini e condizioni duso
Aggiuntivi: | (5
Messaggio:
(C
1 TUOI NOMINATIVI APERTI DA CONTATTARE Filtra: (£l
Data ora Operatore Rag. Soc. citts Motivo Stato Descr. Zona
Non sono presenti nominativi
% Records:o ) (O
ECCO I TUOI RICHIAMI SCADUTI Filtra: IR [l
Data ora Tipo Richiamo | Operatore Rag. Soc. Gitts | Motivo Stato Descr. Zona
23/02/2018 1245 Normale siseco 3 INFOMASTER outbound RICH PUBELICO
15.06 Yioko BAIDA linga 1 INFOMASTER authound EECHEIERIS
- T
C':/' 9 H e T ACHE®PHFEDO

Da notare sul CRM:

- Inbasso a sinistra: 'utente & correttamente collegato, si vede il nome utente e c’é I'icona verde.
- Inbasso a destra: & presente la cornetta verde che indica la corretta connessione tra i sistemi.
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- Inalto a sinistra, il tasto PAUSA non e premuto (vale per sistemi predittivi). Se I'utente dovesse
premerlo, anche l'interfaccia #Phones si mettera automaticamente in pausa.

Sull’interfaccia #Phones si nota:
- Inalto, la voce DISPONIBILE che indica che l'utente ¢ in linea e collegato.
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