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AUTOMATIC
CALL DISTRIBUTION salesforce

FOR SALESFORCE

Automatic Call Distribution for Salesforce




Anrufverteilung basierend auf Salesforce Daten

Ablaufe / Workflows ® Benutzerdefinierte Objekte
Anrufverteilung zum Account oder Benutzerdefinierte Objekte und
Kontaktinhaber. Last Agent Routing Felder werden unterstutzt

— basierend auf Anruf, E-Mail oder

Aktivitat

Smart IVR (interactive Voice Response) Ziel

Nach Eingabe der Kunden- Der Anrufer wird direkt zur
vorgangs- oder Vertragsnummer richtigen Person verbunden
erfolgt die Anrufverteilung zum

Inhaber des Objekts
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Datensuche basierend auf Salesforce Daten

Personliche BegriiBung ® Benutzerdefinierte Objekte
Suche Name und Sprache in Benutzerdefinierte Objekte und
Salesforce — Guten Tag Tom, schén Felder werden unterstitzt

dass Sie wieder bei uns anrufen

Daten suchen Ziel

Stadt, Land, Sprache, Service Personalisierung des Anrufe

level agreement, bestellte Erlebnis, Anrufverteilung basierend
Produkte auf personlichen Daten
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Daten Zuruckschreiben in Salesforce

Aufgabe oder Termin anlegen

Das Telefonsystem kann eine
Aufgabe oder Termin in Salesforce
erstellen

Anwendungsfille

Einen Termin oder Rickrufwunsch per
IVR erstellen

Anrufabbruch als Aufgabe
dokumentieren und / oder
Folgeaktivitat erstellen

® Ziel

Automatisierte Terminvergabe
oder Aktivitaten flr einen
Salesforce Anwender erstellen
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Daten basierend auf IVR Anzeige
mit CTl Data Connector

IVR Eingabe ® Notwendige CTI Losung

Anzeige eines beliebigen Objekts Benotigt CTI Data Connector for
wie Kundenvorgang basierend auf Salesforce

IVR Eingabe

Benutzerdefinierte Objekte Ziel

Benutzerdefinierte Objekte und Der Agent erhalt automatisch die
Felder werden unterstitzt relevanten Daten fur den Anruf
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Managed
Package

Mit Lizenzverwaltung
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Mirage Cloud

Ireland
EU-DSGVO konform

Uberblick

&

Rufverteilung
Realtime Datensuche in
Salesforce

o™

AV

Anzeige von Salesforce
Daten basierend auf IVR
Eingaben

Zusatzliche

Funktionen

ool * BerUcksichtigt
Omni-Channel
Prasenz-Status

Konfiguration

Definition der Logik zur
Anrufverteilung in Salesforce

B

PBX
Jede Telefonanlage, die Rest-
AP| Aufrufe fur die
Anrufverteilung unterstitzt
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Salesforce Plattformen
g L Classic
Experience Sales und Service Cloud

Sales und Service Cloud

CTI Anwendungen e |

; mni- anne
Datensuche / Anrufverteilung ohne CTI Pr Inf ion k
Anwendung moglich. IVR Funktion bendtigt CTI DS e e
N e Anrufverteilung genutzt werden



Anrufverteilung

basierend auf Salesforce Daten ) \ACD Service TK-System

Niederlassung

TK-System
Zentrale

salesforce
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Daten zuruckschreiben _

in Salesforce ) \Acn Service

PBX
Headquarter

salesforce
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IVR mit CTl Data Connector.

Daten anzeigen basierend auf IVR Eingabe g \ACD Service TK-System

Niederlassung
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GoConnect Server

Anrufverteilung

Y 2
- \ACD Service

GoConnect Server
On-Premise

salesforce

Zusatzlicher Tischapparat notwendig, an den der
eingehende Anruf geleitet wird
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Cloud / On-Premise PBX Q) e co

Webservice nicht moglich

ACD Service

Cloud 7/ On-
Premise TK

salesforce

Zusatzlicher Tischapparat notwendig, an den der
eingehende Anruf geleitet wird
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