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1. Introduzione

1.1 Presentazione

Il CRM puo operare integrato con la telefonia mediante diverse soluzioni.
L'integrazione nativa e piu completa € quella con la piattaforma VOIP di telefonia IP. La piattaforma e
progettata per lavorare unicamente su sistemi Windows ed & basata su un'architettura Client-Server.
Se gia disponi della piattaforma VolP ottimo. Diversamente contatta il tuo commerciale al fine di
valutare una demo o una prova del nuovo centralino Voice Over IPL. Vedi capitolo 1.2.

Sono inoltre gia disponibili, mediante semplice configurazione delle Opzioni a livello Utente (menu Utilita |

Opzioni del CRM), le seguenti possibilita:

e integrazione con VOlspeed PBX versione 6

e integrazione con centralino Wildix

e Skype o Xlite: consetono di attivare solamente la modalita click-to-call per le chiamate in uscita
utilizzando Skype out oppure il client SIP X-lite per Windows oppure anche X-Lite in versione per Linux

e Integrazione con il sistema #Phones di InfoMaster

Opzioni dit d 2X9IUEBRESE
Utente Amministratore
GENERALE | IMPOSTAZIONI | CTI | EMAIL/SMS | PARAMETRI PROCEDURA | LOG OPE. UTENTI | REGISTRO IN/OUT | EVENTI IN SCADENZA | SIMPLE# HOMEPAGE
SISTEMA DI INTEGRAZTONE CON CTT
VOlIspeed’ senine
url
[} Utents InfOutBound e Predictive™
password
Prefisso
& IPhone.BOX O Prefisso In/OutBound e Predictive™
clamel 2
W % Non attivo v prefisso Solo OutBound
Non attivo
Tramite Skype out
. . X-Lite/Asterisk Win (Solo Out) ite
I Ix InfOutBound
X-Lite/Asterisk Linux (Solo Out)  word
Prefisso
I FM G rou p url Server #phones
Utente Interno
O InfOutBound e Predictive™
pl_h!NES Cognome Prefisso
¥ password

* = E'richiesto un modulo avanzato aggiuntivo

E' possibile selezionare una sola integrazione per volta e puo essere anche differente per ogni utente del
CRM. Come valore predefinito nessuna integrazione CTI & abilitata.

1 http://it.wikipedia.org/wiki/Voice_over_IP
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1.2 Piattaforma VolIP - Caratteristiche

VOIP & una piattaforma di telefonia evoluta con le seguenti caratteristiche:

¢ Fino a 2000 interni (remoti e/o locali)

e Fino a 480 linee telefoniche ISDN (o analogiche)

e Fino a 120 linee telefoniche VolP

e Fino a 120 linee telefoniche WAN

e Fino a 30 canali FAX

e Fino a 16 risponditori automatici con fasce orarie indipendenti

e Fino a 120 linee risponditore automatico (IVR)

e Nessun limite per gestione chiamate multiple (per singolo client SW)

E' una soluzione unica ed innovativa che permette di gestire la telefonia IP integrata con il CRM.

La tecnologia VolP permette la piena integrazione della telefonia alla rete dati aziendale. Grazie a questa
integrazione, che rappresenta il vero valore aggiunto della telefonia VolP, si pud usare un solo strumento di
lavoro, il PC, per svolgere tutte le attivita operative.

L’efficienza e quindi il principale risultato che si consegue con I'integrazione della telefonia alla rete dati e la
convergenza di tutte le attivita di comunicazione nello strumento di lavoro piu importante in azienda: il PC.
Avere servizi avanzati a portata di click vuol dire anche essere piu produttivi. Una piattaforma di
comunicazione unica ed integrata offre maggiori servizi a valore aggiunto per il cliente e quindi maggiore
produttivita nello svolgimento delle attivita commerciali, amministrative e tecniche.

Il Centralino software VOIP, tramite un PC dedicato e quindi pilu affidabile dei centralini tradizionali (grazie
anche alla possibilita di lavorare in parallelo ed in back up), gestisce contemporaneamente ed in maniera
trasparente le linee tradizionali, le linee VolIP ed il fax. Gli interni del centralino VolP sono preferibilmente
postazioni PC dove risiede il soft phone e dotate di telefono o cuffia USB.

Il centralino VOIP ed il soft phone (il software telefonico installato sul tuo computer) sono pienamente
integrati con i moduli del CRM:

e Chiamata immediata ed automatica direttamente dall'applicazione (click-to-call)
e Selezione diretta del numero da chiamare
e Visualizzazione automatica delle informazioni prima di inoltrare la chiamata
e Configurazione delle regole di inoltro automatico delle telefonate in entrata
e Visualizzazione automatica delle informazioni prima di rispondere:
o itecnici possono visualizzare immediatamente i dettagli dei prodotti installati presso il
cliente insieme con gli eventuali contratti di manutenzione;
o il reparto vendite puo disporre di un riepilogo dei prodotti venduti, dei contratti e delle
offerte commerciali;
o I'ufficio amministrativo puo avere immediatamente a disposizione I'estratto conto e le
schede contabili, oppure la scheda “rischio cliente” e lo scadenzario, etc.

2120 in modalita singolo server
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2. Attivare l'integrazione con VOIP

2.1 Impostazionisul CRM

| punti da effettuare sono molto semplici:
1) entrare nel CRM con un utente che ha le facolta di accedere al menu Utilita | Opzioni. Per tutti gli utenti

che dovranno avere l'integrazione abilitata entrare nelle relative Opzioni, pagina CTl e selezionare il
CHECKBOX “IPhone.BOX” e salvare le opzioni dell'utente.

GENERALE | IMPOSTAZIONI | CTI | EMAIL/SMS | PARAMET

VOIﬁeed"
PBX -

&) 1Phone.BoX

2) su tutte le postazioni che dovranno operare in modo integrato

e entrare nell'hnome page del CRM, aprire la voce di menu "Voip | Installa Phone Integration".
Questo setup opera esclusivamente su piattaforme Windows. E' indipendente dal Browser
utilizzato.

e assicurarsi che sia stato installato il plug in Flash Player all'interno del browser che si desidera
utilizzare (consigliamo Firefox oppure Google Chrome). Nel caso andare al seguente indirizzo per
installare il plug in di Flash Player: http://get.adobe.com/it/flashplayer/

CRM (... X |
10v0 VolP  Amministrazione ToDo List Pref

Integrazione con IPhone.BOX...
Installa Phone Integration

i Prine
Copia Stringa Integra

fiche Graw Ultimi clienti inseriti

fice Services
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Dopo aver selezionato "Installa Phone Integration", nel caso di Firefox ad esempio selezionare "Salva File"

. B

E stato scelto di aprire

=] SiPhone_Setup.exe

che g un: XML Document
da: http://bcom.siseco.it

Salvare questo file?

Salvafile | | Annulla |

Al termine del download, selezionare il file scaricato, tasto destro del mouse e selezionare APRI.

S

E SiPhone_Setup(2).exe
2.4 MB — sizeco.it

Apri

Apri cartella

Vai alla pagina di download

. Cancella elenc

Copia indirizzo di erigine
Seleziona tutto

Rimuovi dall'glenco

Infine premere ESEGUI

Impossibile verificare |'autore. Eseguire il software?

@ Mome: ..sers\lorenrol\Downloads\SiPhone_Setup(2).exe
Autore:  Autore sconosciuto

Tipo: Applicazione
Da: ChUsers \Downloads'\SiPhone_Setup(2]...

Pt Esequi | [ Aonuia |

Awvisa sempre prima di aprire questo file

Eseguire solo software proveniente da auton considerati attendibili.

@ Il file non dispone di una fima digitale valida che ne verfichi I'autore.
Come determinare guale software esequire

Se sul computer e attivo il controllo dell'account utente premere SI per confermare il proseguimento
dell'operazione di lancio setup. Una volta che il setup e partito premere Avanti e poi Installa.
Questo setup dura pochi istanti.
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2.2  Impostazioni sul SoftPhone

E' essenziale che VOIP sia gia installato e funzionante correttamente.

Sul computer dell'utente sara quindi presente il client di VOIP che e gia in grado di operare in modo
autonomo per fare e ricevere telefonate.

Se questa ¢ la situazione per attivare l'integrazione con il CRM effettuare i seguenti passaggi:
1) entrare nell'home page del CRM, aprire la voce di menu "Voip | Copia Stringa Integra".

CRM (... x |
lovo YolP  Amministrazione ToDo List Pref

Integrazione con IPhone.BOX...

Installa Phone Integration
w Prine
Copia Stringa Integra

fiche Gaw Ultimi clienti inseriti

ficeServices

Comparira il seguente messaggio.

La stringa di connessione da impostare nelle Opzioni Integra del dient VOIP & |a seguente

siphonerun:gat_eventol "1008!01&!02&!03&!04&1058!06&!07"
Ricordiama che va eseguita tramite protocollo http anziché come shell di windows.

MOTA BENE: se in attivitd di Customer Care o Inbound lindentificazione della Campagna dovra avvenire in base al Gruppo di Risposta
anziché in base al Mumera Chiamato, allora | stringa sara la seguente

siphonerun:gat_eventol "'00&!018!028!107&'04&!058!068103"
Seleziona con il mouse la prima stringa siphonerun:gat_eventol "!100&!01&!02&!03&!04&!05&!06&!07"
e quindi premi la combinazione CTRL+C per copiarla.

2) lanciare il client Voip e andare nel menu Opzioni | Impostazioni, quindi pagina Integra ed impostare
come indicato nell'immagine.

Andare nel campo "Stringa Script Esterno" e premere la combinazione CTRL+V

(incollando il testo appena copiato)
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K il
== =

%Opzioni .
[+ Abilita INTEGRA
Chiamata [ Mostra la finestra browser

Eventi chiamata script [ Stringa script esterno

E Casella vocale

W Sucall in |siphonerun:gat_eventol "100&!I01&I02&
. f* Esegue tramite protocollo HTTP
I G/{I] v v Su call forward in " Esegue tramite shell di Windows
v Su call out Parametri:
D 100 = proprio numero interno,
Outlook v Su call accept 101 = numero remoto,
| 102 = azione,
F:Flntegra g:rm o oim 103 = proprio numero diretto chiamato
2= W Su call activate (su call_in),
| 104 = datajora evento
Iil&ﬁnfan:{a\te IV Su occupato (sincronizzata con il server),

105 = ID chiamata,

Quindi selezionare anche:
e Abilita Integra =SI
e Eventi chiamata Script = Mettere il flag su tutti gli eventi
e Esegue script tramite protocollo HTTP

Premere OK e rilanciare il client VOIP.
NOTA BENE: questa impostazioni della sezioni Integra possono essere anche configurate in modo

centralizzato per tutti gli utenti mediante I'utilizzo dei Profili e dei Permessi nella parte amministrativa di
VOIP. Per queste funzionalita rimandiamo alla relativa documentazione.

2.3 Integrazione avvenuta!

A questo punto la configurazione relativa all'integrazione e terminata.
Il CRM é quindi in grado di effettuare e ricevere chiamate con il client di VOIP.

A questo punto la gestione delle attivita di tipo telefonico sara completamente automatizzata !
In multimedia si avra la seguente situazione esemplificativa:

Prima della conversazione. Fare click sull'icona per far partire la chiamata.

A SPOTORNO GIOVANNI +.
PISCINE - step personalizzato + sms

Primo Contatto (0) - PUBBLICO @
Cliente 187

Durante lo squillo e prima della risposta....
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PISCINE - step personalizzato + sms

Ciente 1ot () PUBBLICS QO@ 1

Alla risposta ...

N SPOTORNO GIOWVANNI
PISCINE - step personalizzato + sms

Primo Contatto (0) - PUBBLICO P ——
g e 00@

y A
con la possibilita di mettere in pausa (l'utente dall'altro capo del telefono

ascolta la musica di attesa impostata sul centralino), chiudere la chiamata o

attivare la "REGISTRAZIONE" della chiamata.

2.4 Considerazioni generali e icone

Prima di procedere con l'integrazione con VOIP & opportuno conoscere come il CRM evidenzia alcuni
comportamenti nel caso di integrazione attivata sull'utente.

Entrare nella Multimedia (Contact Management | Gestione Attivita....) oppure

All'interno della Multimedia (la maschera di gestione di tutte le attivita del CRM) nella zona sinistra e
presente un box relativo all'operatore, che puo assumere i seguenti stati:

Operatore
Albetti_Timk (0) Y Integrazione con voip disattiva. Da attivare con I'opzione nel menu Utilita |
Albetti L= Opzioni, pagina CTI. Utente per utente.

Integrazione abilitata e link di connessione con il plug-in che & in corso di
Operatore ' verifica. Se dopo un po’ di secondi il link rimane giallo, verra visualizzata una
BIR_TImk () \ maschera "OOPS" che spiega all'utente cosa e successo.
BIRKER SRL T L 4

Vedi esempio:
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Operatore

BIR_TImk (218)
BIRKER SRL T

L4

CRM - BIRKER A T - Visrvbco... ¢ [, Multimedia - BIRKERA T - \\srvb... X | + |

00PpPs! [Chiudi]

Dalle verifiche e tentativi appena effettuati sembra che nel tuo computer manchi l'installazione
dell'integrazione con la barra telefonica oppure sia presente ma il Firewall impedisca il corretto
collegamento.

Se hai il centralino Voip integrato con il CRM e desideri che le telefonate vengano gestite in modo
automatico (es. partenza chiamata, occupato automatico, non risponde automatico, ecc...) &
necessario installare |'integrazione con la barra telefonica "Siphone” (clicca qui).

Finita l'installazione l'icona dell'integrazione diventera automaticamente "verde" dopo qualche istante.

Se & gia installata allora & sufficiente verificare che il Firewall consente di far passare il traffico TCP
sulla porta: 4444.

Se invece non hai il centralino Voip integrato devi andare nel mend (Utilita | Opzioni) (oppure
chiedere all'amministratore) e disabilitare l'integrazione nella pagina "CTI".

Siphone installato ma non connesso

52 o
@ SiPhone > Connected
D0 o, 16

Se manca l'icona devi installare Siphone.

Siphone installato e connesso

Integrazione abilitata per 'utente e link con il plug in attivo.

Il numero di interno & gia stato individuato (nell'esempio 218). Questo dato e
fondamentale per il funzionamento CRM e viene gestito in modo automatico e
dinamico senza alcuna configurazione ulteriore.

Questo numero di interno viene anche memorizzato sul database del CRM
all'interno dell'anagrafica dell'operatore corrente nel campo
"Agenti.PHONEINTERNALVOIP".

Agenti di1 HE X908 BP23a3E2Q |
1D Agente Codice Soggetto | BIR_TImk
MNome Cognome | BIRKER SRL T
Numero diinterno VOIP | 218 < =Tl keting-w || Ruclo: INCARICATI DEL TRATTAMENTO
Disabilitato [ Nulle [
Liv. competenza |0

NOTA BENE: il numero di interno viene individuato AUTOMATICAMENTE.
L'unica accortezza che nel client telefonico (SoftPhone) di VOIP sia stata
selezionata I'opzione Salva Username/Password nel menu Opzioni |
Impostazioni.
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5 Opzioni
Chiamata

ECaseIIa vocale

|| Audio .—_____? ¥ Salva username/password

et ———S—SS————

Modalita trasferimento Hot key

& Premere il tasto prima " Disabilitato ~ Alt+F10

" Premere il tasto dopo " F9 " Alt+F11

Login " F10 " Ctrl+F29

¥ Login automatico all'avvio * F11 " Ctrl+F10
" Alt+F9 " Ctrl+F11

‘n| Outlook Sistema Salva username e pass:\tord automaticamente alla chiusura
¥ Disabilita chiusura v Mostra messagal di testo
. . [ i i
5 Inteara W Accetta chiamate annuncio v NOtIﬁCE_’ sonor.a Ioeiiaiia
3 . o Gruppi di utenti
v .. . .
Iﬁwanzate & LE ST ETIT [ Scarica i gruppi di utenti dal pbx

A livello di plug-in installato & possibile evidenziare lo stato guardando nella barra delle applicazioni di

Windows, vicino all'orologio.

[iPhone—wat.. |

Personalizza...

T B = )

9 Lq SiPhone - Connected }
=

Personalizza...

T -

20:39

Reconnect
Log
Simulator

Update

———1 SiPhone - Connected ‘

Exit

Questo stato indica che e in corso il tentativo di connessione via socket
con il plug-in Flash della maschera di gestione delle attivita del CRM.

Se dopo alcuni secondi la situazione rimane in Wait si puo riavviare il
browser, verificando che sia anche |'unico browser aperto sul CRM.

Questo stato indica che e il tentativo di connessione via socket con il
plug-in Flash della maschera di gestione delle attivita del CRM &
AVVENUTO correttamente. A questo punto tutti gli eventi della barra

telefonica interagiscono con il CRM.

Il Plug-in ha un suo menu contestuale che puo essere utilizzato per
attivare I'UPDATE automatico oppure la finestra di LOG in cui si notano
tutti i comandi che vengono scambiati tra il CRM e la barra telefonica.
Possono essere utili per individuare eventuali configurazioni anomale.

L'opzione di Log va attivata manualmente dall'utente. La finestra di Log
opera in modalita "Sempre in primo piano".
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3. Utilizzimolto il telefono?

3.1 Premessa

Per coloro che utilizzano molto il telefono durante I'attivita commerciale & disponibile un modulo avanzato
che & in grado di aumentare la produttivita dei venditori e degli operatori di telemarketing.

Con questo modulo le chiamate Outbound sono gestite da un apposito servizio lato server che applica
algoritmi di Power Dialing e di Adaptive Predictive Dialing per la composizione dei numeri da instradare
verso gli operatori, in modo da generare solo contatti utili. Nelle campagne di telemarketing aumenta la
produttivita fino al 50% rispetto ai sistemi manuali.

La media dei minuti di conversazione passano da 30-35 a 40-50 minuti/ora.

Per ulteriori informazioni contattare il proprio commerciale.

ATTIVITA’ TELE SALES “B2B” S R AGENT SALES (presa appuntamentiazone)

75% del Vostro S 79% del Vostro
tempo (e soldi) F tempo (e soldi)
MODALITA" — risparmiato risparmiato

Passaggio chiamata utile all'operatore 8”

MODALITA
AZONE
ADATIATIVA|

/POWER
DIALING

Vantaggi di business Funzionalita principali
Completo supporto contemporaneo per attivita B2C e
B2B. Mediante una semplice configurazione e possibile Anteprima del dialing - Presenta all’operatore un record
gestire le prerogative tipiche di ogni tipologia di del cliente da verificare prima di effettuare la chiamata
campagna.

Completo supporto sia per attivita TELESALE sia per

attivita AGENTSALE. Il sistema consente di attivare in Dialing di precisione - Elimina le chiamate di disturbo
parallelo diversi algoritmi predittivi, funzionali alla dovute all’indisponibilita degli operatori

tipologia di attivita (TELE o AGENT)

Ottimizzazione contemporanea delle agende Predictive Dialer - Avvia le chiamate outbound sulla base
appuntamenti, delle zone e delle chiamate Predictive ! dell’anticipata disponibilita dell’operatore

Maggiore produttivita e possibilita di fornire un servizio
di qualita superiore utilizzando sofisticati algoritmi di
predictive dialing e strumenti per I'ottimizzazione degli
operatori

Analisi delle chiamate - Consente di rilevare i risultati
derivanti dal mancato contatto (linea occupata, nessuna
risposta o segnale fax) con un elevato livello di precisione

Ottimizzazione degli investimenti con Computer Call Blending - Consente di ottimizzare I'assegnazione
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Telephony Integration (CTI) gia compresa e totalmente
autonoma

Riduzione dei costi operativi al minimo mediante
soluzioni su sistema distribuito e connettivita IP per
gestire pil team di operatori e postazioni di dialing

Implementazione di misure di sicurezza in grado di
supportare una rigida conformita alle normative
aziendali e del settore

Miglioramento dell’efficienza degli operatori mediante
una complessa classificazione delle chiamate e opzioni
desktop aperte e personalizzabili

Coinvolgimento in interazioni personalizzate ed
efficienti in grado di produrre un’esperienza positiva e di
promuovere future opportunita di vendita

Gestione delle campagne con strumenti di supporto delle
decisioni e della gestione solidi e flessibili

Gestione attivita Inbound e Outbound contemporanea -
E' possibile anche definire un limite massimo di linee
utilizzabili per ogni campagna Outbound Predictive

Completa flessibilita. E' possibile modificare in tempo
reale le impostazioni del sistema anche durante l'attivita

Garanzia di conformita alle normative per gli operatori
e per i clienti grazie a strumenti per la gestione delle
attivita come i livelli di chiamate di disturbo e i tempi di
chiamata
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degli operatori per la gestione delle chiamate inbound e
outbound

Connettivita IP - Consente di ridurre i costi telefonici
offrendo connettivita VolP (Voice over IP) tramite una rete
dati esistente alle postazioni degli operatori in sede o fuori
sede

Dialing multinumero - Aumenta la probabilita di stabilire
un contatto grazie alle opzioni di multiselezione degli
ultimi tre numeri e del numero dell’interno

Multi campagna - Consente agli operatori di gestire
contemporaneamente pil campagne attive in modo
semplice. Il sistema evidenzia sempre in modo rapido e
chiaro (utilizzando ad esempio colorazioni differenti, oltre
agli scripting differenti) a quale campagna si riferisce la
chiamata in corso

Priorita Automatiche - Assegna automaticamente la
priorita ai contatti definendo criteri specifici per ogni
tipologia di esito. Questo consente di definire in modo
molto preciso le politiche di richiamo

Gestione degli avvisi - Consente ai responsabili di
verificare costantemente le prestazioni del sistema e di
essere immediatamente avvisati quando queste
richiedano intervento

Gestione delle richiamate - Consente di gestire i requisiti
di richiamata pianificata per I'operatore

Richiamate private - Consente agli operatori di specificare
se desiderano essere assegnati come "titolari" di una
determinata chiamata

Skills-based Routing - Associazione degli operatori con
skill particolari a clienti specifici

Reportistica completa - Consente di ottenere una
visualizzazione chiara e concisa delle prestazioni del
contact center grazie alla creazione di report esaustivi
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4. FAQ

D. Ho gia fatto tutta l'integrazione ma quando vado in Multimedia continua esce sempre la videata

"oopPs" ?

R. Andare sull'icona del telefonino vicino all'orologio, tasto dx e scegliere Exit.

CRM - BIRKER A T - Wisrvbeow. ¢ | [ Multimedia - BIRKERAT - Wsrvb... % | -+ |

0O0PS! [Chiudi]
Dalle verifiche e tentativi appena effettuati sembra che nel tuo computer manchi l'installazione
dell'integrazione con la barra telefonica oppure sia presente ma il Firewall impedisca il corretto
collegamento.

Se hai il centralino Voip integrato con il CRM e desideri che le telefonate vengano gestite in modo
automatico (es. partenza chiamata, occupato automatico, non risponde automatico, ecc E
necessario installare I'integrazione con la barra telefonica "Siphone” (clicca qui).

Finita l'installazione I'icona dell'integrazione diventerd automaticamente "verde" dopo qualche istante.

Se & gia installata allora & sufficiente verificare che il Firewall consente di far passare il traffico TCP
sulla porta: 4444.

Se invece non hai il centralino Voip integrato devi andare nel meni (Utilita | Opzioni) (oppure
chiedere all'amministratore) e disabilitare I'integrazione nella pagina "CTT".

SiPhone - Wait. ..
“'v " e 2 16.0

1 Siphone installato ma non connesso

SiPhone - Connected
T 5

QRLOIED

1 Siphone installato e connesso

Se manca l'icona devi installare Siphone.

Reconnect
Log
Simulator

Update

——— SiPhone - Connected L

Bt
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