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Telephonelntegration fiir MS Dynamics CRM 2011

Telephonelntegration verbindet Telefonsysteme
(TAPI, OCS, Lync und/oder Skype) mit Microsoft Dynamics CRM.
Die Benutzeroberflache wird in Form eines Ubersichtlichen Pop-
Up-Fensters, dem Ballon, bereitgestellt. Dieser Ballon enthalt alle
notwendigen Funktionalitdten fir eine effizientere Handhabung
von eingehenden und ausgehenden Anrufen.

Hauptfunktionalitaten:

e Jeder Telefonanruf wird mittels einer Call-Box angezeigt.
Diese enthalt alle Details tGber den Anruf (Dauer, etc.)
und den Anrufer/Angerufenen (Name, Wohnort, etc.).

. Das Kontextmend beinhaltet mehrere CRM-

Funktionalitaten, wie z.B.:

- Offnen eines CRM-Datensatzes
- Erstellen eines CRM-Datensatzes
- Erstellen einer CRM-Aktivitat

. Die integrierte CRM Suche ermdglicht eine direkte Suche
nach Datensatzen (z.B. nach Kontakten, Leads, Firmen,
etc.) und das Starten ausgehender Anrufe direkt im
Ballon. Daher ist es nicht mehr notwendig, das CRM
explizit zu 6ffnen, um einen Anruf zu tatigen. Zusétzlich
kann die Anruf-History durchsucht werden.

Es gibt mehrere Mdglichkeiten, einen ausgehenden Anruf zu
initiieren:

. Ein Anruf kann direkt aus dem CRM gestartet werden,
indem man auf den Call-Number Button im CRM Meni
klickt. Danach scheint der Ballon mit allen verfligbaren
Nummern des CRM-Datensatzes auf und Benutzer
kénnen die Nummer, die gewadhlt werden soll,
aussuchen.

. Die direkte Anruffunktion ermdglicht es, Anrufe direkt
aus dem Ballon heraus zu starten. Benutzer mussen
lediglich die Telefonnummer in den Ballon eingeben.

. Die Clipboard-Integration erméglicht es, eine Nummer
z.B. aus einer Email-Signatur zu kopieren und den Anruf
sofort zu starten.

History

Die History verfolgt vorangegangene Anrufe nach. Es ist moglich,
Anrufdauern mit Hilfe der Gruppierungs- und Sortierungsfunktion
zu analysieren und schnelle Rickrufe zu tatigen. Zusatzlich
kénnen CRM Datensatze (z.B. Kontakte, Leads, etc.) direkt in der
History erstellt werden.

Abb.: History und TI Lync Chat Fenster

MS Lync Chat Integration

Telephonelntegration bietet die Mdglichkeit, den Microsoft Lync
Chat mit MS Dynamics CRM zu verbinden. Es stellt ein eigenes
Telephonelntegration Lync Chat Fenster mit allen aktuellen Chat-
Konversationen zur Verfligung. Informationen, die Gber die Chat-
Partner gespeichert sind, werden aus dem CRM abgerufen und in
diesem Fenster angezeigt. Weiters haben Benutzer die
Mdoglichkeit, die CRM-Datensdtze der Chat-Partner direkt in
diesem Fenster zu o0ffnen, oder neue Datensatze anzulegen,
sollten die Informationen der Chat-Partner noch nicht im CRM
gespeichert sein. Zusatzliche Optionen sind z.B. die strukturierte
Speicherung der Chat-Inhalte mittels einer Chat- oder Brief-
Aktivitat, das Kopieren des gesamten Chat-Inhaltes mit nur
einem Kilick, etc.

Abb.: Ballon mit Anrufdetails und CRM-Funktionalitdten
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Integration
Telephonelntegration unterstlitzt drei mogliche Schnittstellen, um
Telefonsysteme mit dem CRM zu verbinden:

. Direkte Verbindung via TAPI (TAPI Treiber erforderlich)
. OCS (Office Communications Services) / Lync

«  Skype-Integration O tynﬁﬁc

Verfiigbarkeit

. MS Dynamics CRM 2011 On-Premise (RTM)
/ Hosted (IFD)
/ Online

Lizenzierung (Preise exkl. MwSt)
Serverlizenz: (5 CALs inklusive) 600€
Zusatzliche CAL: 110€
Jahrlicher Support: 22€
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