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——eo \orstellung der betroffenen Themenbereiche

Luware Nimbus Extended Contact
Center for Teams

»/ Verbindet Unternehmen mit Mitarbeitern und Kunden

v/ Verwendet das Teams-Telefonsystem flr alle Anrufe und

Anrufsteuerungserfahrungen

v/ Bietetintelligente Automatisierung und umfassende Analysen

Thomas Landherr
PrivatKredite
©

J B B
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——e \ergroBBerung der Bilder rechts

Firmenangebote |

—— ﬁ\‘,\\. e

Ansprechpartner vor Ort faircations

News Board

Kundenservice

Versicherungen |

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams o—————



(D 0sTeRTAGDetTeWe

——eo Luware Interact der externe Kunden-Service-Hub und der Nutzen

s o R

s ,

Digitaler Berater Video-Verkaufsberater Remote-Unterstiitzung

Warum Interact als Kunden-Service-Hub fiir welches Szenario ist es gedacht?
* Jeder Anbieter von Produkten, der Giber seine Website ein "personliches" Erlebnis bieten mochte
* Anbieter die Ihre verfligbaren Kontaktkanale “bewusst erweitern” und an “zeitgemaRe Kommunikation” anpassen mochten

* Anbieter, die professionelles Online-Beratungen mit Treffen zur Produktbesichtigung anbieten mochten

Was bietet es?

* Ermoglicht Website-Besuchern Interaktion tber Sprache, Video, Chat & Bildschirmfreigabe direkt m. Teams MA intern
* Anwesenheit von MS Teams-Benutzern die geplant zur Beratung bereitstehen in Echtzeit verfligbar

 einzige Anwendung - MS Teams - fiir die gesamte Kommunikation Smartphone Ansatz “all-in-One” am “Desktop-Arbeitsplatz”

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams
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—e \Warum in ein MIS Teams integriertes Contact Center System investieren?

Szenario (taglich) im MS Teams Look and Feel in jeder Situation fordert eine schnelle Benutzerakzeptanz

Weltweit als MS Teams Contact Center mit nativer Integrationsstufe in Teams Phone und Azure zertifiziert

Die Implementierung ist schnell und einfach durchzufiihren im App Store Teams mit Global Admin Rechten

Direct Routing (SBC), Calling Plans oder Operator Connect jede weitere Entwicklung ist mit Investitions-Schutz
manifestiert.

Servicegruppenbasierte Lizenzierung ist ein kosteneffektives

Modell in der Contact Center Nutzung )

Back-office
Expert
} (Product, Marketing, and

@
V . L 2 R&D Departments, etc.)

Internal Agents
(IT Helpdesk, Travel Desk,
Zukunftssicheres Contact Center Moderner Agenten-Arbeitsplatz Office 365 Strategie Security Team)
Steigern Sie die Flexibilitdt und Qualitdt Ihres Uberzeugen Sie mit exzellentem Kundenservice, Machen Sie das Contact Center zum zentralen O
Services mit einer Lésung, die sich lhren indem Sie Agentinnen mit Informationen und Bestandteil lhrer Strategie und nutzen sie das Main Service Desk
BedUrfnissen anpasst und mit lhnen wéchst. Produktivitétstools unterstiitzen. Office 365-Okosystem und die Power Plattform Contact Center Agents
voll aus.

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams
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——e \Warum native Integration welchen Nutzen bringt es......

* Single Sign On mit Teams Client

* Module kombinierbar — Baukastenprinzip

* Echtzeit-Dashboards & Reporting

* Rechte & Rollen

* Unabhangigkeit: Self-Service

* Low Code Konfigurations-Erstellung/-Anpassung

* Integration von 0365 Tools, Drittapplikationen, Datenbanken

e MS Extend Modell zertifiziert basiert auf SDK Azure Communication Services

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams



Beispielszenarien

Kunde A mit optimaler Partizipation

Einzige Kommunikationsstrategie fir MS Teams
Starke Nutzung der erweiterten M365-Losungssuite

Notwendigkeit der Integration mit mehreren CRM/ERP/Ticket
- Systemen

Mehrere interne und externe Helpdesks mit hohem
Aufkommen an eingehenden Anrufen

Sie mochten Anrufe auf der Grundlage der Verfligbarkeit der
Benutzer und der Eingaben der Kunden intelligenter
weiterleiten.

Derzeit gibt es keinen Einblick in die Echtzeit-
Berichterstattung

Kunde B weniger geeignet

Nutzung verschiedener Kommunikationsplattformen wie
Teams, Zoom, WebEx

Die Strategie besteht darin, PBX-Anlagen vor Ort zu erhalten
und zu betreiben.

Konzentration auf direkte Anrufe, nicht auf Serviceanrufe
Nicht vollstandig auf M365 migriert

Grundlegende Sprachanforderungen, es missen nur Anrufe
getatigt und entgegengenommen werden konnen

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams
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SEITE 8

Luware Nimbus

Advanced Routing

Workflow Editor
Live Dashboards
Reporting

IVR

Kalender.

Main module

Luware Nimbus

Attendant Console

3 Transfermdglichkeiten
Benutzerdefinierte Adressbiicher
Kalenderabfrage

Notizen zu Kontakten

FunktionsUbersicht

Luware Nimbus

Enterprise Routing

Power Automate Integration
Parameter-basiertes Routing
Ausgehende Serviceanrufe
Anrufklassifizierung

Call Picking

Main module

Luware Nimbus

Interact

Integration in Websites

Ohne Plugins

Chat, Audio, Video, Bildschirmfreigabe
Teams Client far Mitarbeiter

Additional Product

Luware Nimbus

Contact Center

Skill-basiertes Routing
After Call Work
Supervisor Interaktion
VIP Routing

Automat. Callback

Main module

Luware Recording

Basic

Sichere Archivierung
Sprach-Transkription
Qualitadtskontrolle
Uberwachung der Infrastruktur

Additional Product

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams
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Nimbus als Teil des Azure Okosystems

Bot framework D

Direct Routing
VI

Calling Plans/
Operator Connect

Power BI

T,
7 ﬁ?ﬁﬁbus

Microsoft Teams

% 528

Cognitive Services

| ¢ . salesforce
-

Azure

® Communication
Services (ACS)

®
m —e servicenow

7

Azure Active Directory

Power Automate

e SIEBEL.

Q —» ORACLE

—® + many more

Sharepoint
I n
Dynamics 365

Adobe
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—o Der Nutzen Daten mit Apps intelligent flr Prozesse automatisieren zu kbnnen

Microsoft Power Automate als Plattform ermoglicht, "Ablaufe" zwischen verschiedenen Systemen zu automatisieren
Mit Power Automate kann Nimbus:

 Sofortige Teams App Store Integration mit CRM/Ticket-/ERP-Systemen vollziehen

e Abrufen von Daten aus CRM-Systemen, z. B. Kontaktinformationen u.v.m.

 Ubermittlung von Daten an CRM, z. B. Zeit- und Datums-Stempel, URLs fiir Anrufaufzeichnungen usw.
* Pop-up-Fenster bei eingehendem Anruf

* Weiterleitung basierend auf Datenbank-Feld

* Integrieren Sie mehrere Kontaktquellen in die Attendant Console Power

Automate

* Parameter sammeln und CRM look up ermdéglichen

u.v.m. je nach Kreativitat!

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams
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Reporting und visuelle Auswertung
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——=o Power Bl Desktop Il

=) Unbenannt - Power Bl Desktop Johanna Merz -
Datei Start Einfligen Modellierung Anzeigen Optimieren Hilfe
X o= o=
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Einfigen Daten Excel-Arbeitsmappe Datenhub SQL  Daten Dataverse Zuletzt verwendete Daten Aktualisieren | Neues visuelles Textfeld Weitere Neues Quickmeasure ertraulichkeit | Verdffentlichen
abrufenv v Server eingeben Quelleny transformieren v Element Visualsv | Measure
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——e Einstieg Interact bei einem Referenzkunden
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——e Beispiel Interact 1:1 heute bei einem Referenzkunden

ImmobilienKredite

Fiir Sie verfligbar: Montag bis Freitag von 08.00 bis 18.30 Uhr

: ; g Tobias Duensing
ImmobilienKredite

> Ihre Experten, Services & 1 ' _Rii
Dokumente : A ,KO Peter-Richard Bauer

& Andrea Janoschek
& Stefanie Gehrmann
g. Ulrike Beck

Stefanie ‘ " ~ J ' '!. Jens Lehoff
Janoschek Gehrmann .

9 Nicole Tecklenburg
L]

3 Reimar Schmidtke
&. Helmut Kaiser
? Sandra Refert

)

9 Sven Koenig
Q Kirsten Flaskamp

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams o—————



Fazit Interact

Willkommen bei Lunifico. Wie kann ich

Ihnen helfen?

Konnten Sie mir Informationen Gber

Anleinen und Aktien geben?

Sehr geme en Videogesprach

(D 0sTeRTAGDetTeWe

Keine Plug-ins Teams-konform Sicher
Die Kunden miissen nichts installieren. Uber eine Keine externe Software oder Applikation wird Keine Interaktionen verlassen lhren Teams Tenant. Es
Ruftaste auf Ilhrer Website kénnen Sie direkt mit bendtigt. Die Mitarbeiter erhalten alle Interaktionen gelten die strengen Richtlinien von Microsoft.

Ihnen in Kontakt treten.

Sicher und rechtskonform

direkt in ihrem Teams-Client.

Die Interaktionen bleiben im Teams Tenant ihrer Organisation. Das macht Interaktionen sicher und

regelkonform, auch fir Organisationen

mit hohen Sicherheitsstandards wie Banken oder Versicherungen. Da

die Sicherheits- und Datenschutzstandards von Microsoft gelten, bleiben die Interaktionen zwischen Ihnen

und lhrem Kunden.

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams
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——=o Live Demonstration zum Abschluss (2 min )

DEGUSSA Ihr Digitaler Bank-Shop
BANK der Degussa Bank

Q. Was darf ich filr Sie tun? (¢ ]

€ Werbung - Kombinieren Sie ein Tagesgeldkonto © Das kostenlose Girokonto mit 75€
B mit 4 % p.a. mit einem Fondsinvestment Willkommensbonus h tt ps : d bS . d e g u S S a - b a n k . d e

X
Jetzt fisr Sie verfiigbar ‘ »
Andre Cordes
PrivatKredite
4 e

J &2 B

Vortrag DOK Forum Kunden-Service-HUB mit Microsoft Teams o—————


https://dbs.degussa-bank.de/
https://dbs.degussa-bank.de/

