
Kundeninteraktions
plattform für MS 
Teams

Folien & Links zur Nachbetrachtung



Luware Nimbus ist eine Microsoft-zertifizierte “Extended”- Kundeninteraktions-Plattform für Microsoft Teams, die per SSO im Teams-Client und der Teams-Weboberfläche 

aufgerufen werden kann. Nimbus integriert sich dabei nahtlos in Teams und ergänzt es um intelligente Omnichannel-Contact Center- und gruppenbasierte-Routing-Funktionen, 

sowie Vermittlungsarbeitsplätze. 

Teams fungiert als Host-System und bestimmt bei eingehenden Anrufen, ob diese für Nimbus-Dienste oder –CC-Agenten bestimmt sind. Ist dies der Fall, benachrichtigt Teams 

Nimbus, damit die Routing-/Distributionslogik durch Nimbus erfolgen kann. Der Medienstream verbleibt im Tenant des Unternehmens, und die gesamte weitere Kommunikation 

zwischen Nimbus und Teams erfolgt direkt über die Graph API (HTTPS). Teams bleibt somit der zentrale Kommunikationshub für alle Nutzer.

Nimbus ermöglicht eine intelligente Anrufverteilung (ebenso Chat, Mail, Social Media und Bot Integration), die u.a. eingehende Anrufe und Tasks anhand vordefinierter Kriterien 

(z.B. Kundenanliegen, Verfügbarkeit und Qualifikation der Agenten) an die am besten geeigneten Agenten bzw. Dienste verteilt. Diese Funktionalität wird bei CC durch Skill-Based

Routing unterstützt, welches sicherstellt, dass Anfragen von Agenten bearbeitet werden, die die erforderlichen Kenntnisse und Verantwortlichkeiten besitzen. 

Eine Echtzeit-Synchronisation der Präsenzstatus der Kundendienstmitarbeiter mit Teams ist erforderlich, um die aktuelle Verfügbarkeit der Mitarbeiter im Nimbus System korrekt 

anzuzeigen und Anrufe und Tasks nach Verfügbarkeit zuzustellen. Die Präsenzinformationen werden durch eine Anbindung an Microsoft Graph API abgerufen, wodurch 

Statusänderungen in Teams unmittelbar in Nimbus reflektiert werden. 

Nimbus bietet die Möglichkeit, Call-Flows und Menüs flexibel zu gestalten. Mitarbeiter mit entsprechender Rolle und Berechtigungkönnen Anrufmenüs, Weiterleitungsregeln, 

Überlaufstrategien sowie Ansagetexte und Servicezeiten anpassen, um auf aktuelle betriebliche Anforderungen und Kundenbedürfnisse einzugehen.

Beinhaltet sind umfangreiche Reporting- und Analysefunktionen, um das Anrufvolumen, die Servicezeiten, die Leistung der Mitarbeiter sowie die Effizienz der Anrufbearbeitung zu 

prüfen. Dazu gehören Echtzeit- und historische Berichte sowie Dashboards, die detaillierte Einblicke in die Systemleistung und die Kundenerfahrungen bieten.

Nimbus ermöglicht eine nahtlose Integration mit bestehenden Unternehmenssystemen (z.B. CRM, Ticketsystem) sowie externen Datenquellen. Diese Integrationen automatisieren 

den Datenfluss und stellen sicher, dass Kundendienstmitarbeiter alle notwendigen Informationen für eine effektive Kundeninteraktion zur Verfügung haben.

Beschreibung der wesentlichen Merkmale



One Ecosystem.  One Platform.  A CX Symphony.
Luware Nimbus is seamlessly integrated into the Microsoft Power Platform, M365 & Teams and Azure.

This means less effort for you, as you can leverage your existing infrastructure and rely on a future -proof solution.

Luware Nimbus
Certified Power 
Automate Connector

Luware Nimbus 
Native Copilot 

Luware Nimbus 
Power BI



Funktionsübersicht der Module

Module Module Module

Add-on
Additional 

Product

▪ Workflow Editor

▪ Live Dashboards

▪ Reporting

▪ IVR

▪ Öffnungszeiten Kalender

▪ Power Automate Integration 

     (u.a. Anrufer-Erkennung)

▪ Parameter-basiertes Routing

▪ Ausgehende Serviceanrufe

▪ Anrufklassifizierung

▪ Skill-Routing (Audio, Chat, Mail)

▪ After Call Work

▪ Supervisor Interaktion

▪ VIP Routing

▪ Automat. Callback

▪ 3 Transfermöglichkeiten

▪ Benutzerdefinierte Adressbücher

▪ Kalenderabfrage

▪ Notizen zu Kontakten

▪ Integration in Websites

▪ Ohne Plugins

▪ Chat, Audio, Video, Bildschirmfreigabe

▪ Teams Client für Mitarbeiter

▪ Sichere Archivierung

▪ Sprach-Transkription

▪ Qualitätskontrolle

▪ Überwachung der Infrastruktur

Additional 

Product



Module Module Module

Lizenziert pro Dienst* Lizenziert pro Dienst* Lizenziert pro Agent

Add-on

▪ Dashboard mit Komfortfunktionen zur manuellen Anrufvermittlung

▪ Anrufvermittlungsfunktionen (safe, blind und konsultativer Transfer)

▪ Adressbuch- und Kalendersuche

▪ Chat- und E-Mail-Vorlagen

▪ Kontaktnotizen

Lizenziert pro Nutzer

▪ Anzeige von Anrufer- und Kontextinformationen

▪ Anrufklassifizierungsgründe für Reportingzwecke

▪ URL-Aufrufe mit Kundeninformationen aus Drittapplikationen bei Direkt- u.

Serviceanrufen (z.B. Click to Call)

Lizenziert pro Nutzer

▪ Nutzung von Agententools (ACW,

Abwesenheitsgründe, etc.) außerhalb

der Nimbus Dashboards

* Assistant ist in Enterprise & CC enthalten

*



▪ Vermittlung/Rezeption

▪ Organisationen mit mehreren 

Standorten

▪ Benutzer, die viele Anrufe weiterleiten

▪ An-/Abmelden aus Servicelinien*

▪ Live-Wartefeld-Informationen

▪ Transfer (safe, blind, konsultativ) auf

Personen + Gruppen

▪ Kontaktverzeichnisse Integration mit

Teams, Excel, Outlook, CRM, …

▪ Vermittlungsziel-Informationen (u.a.

Präsenz, Kalender, Notizen)

▪ Chat- & E-Mail-Vorlagen

▪ Suche mit Filterfunktion (u.a. Standort,

Abteilung, Titel)

▪ Lizenziert pro Nutzer (Vermittler)

▪ Erfordert als Basis: Advanced,

Enterprise oder Contact Center

Modul(e)

▪ Gestaffeltes Lizenzierungsmodell

Für wen ist es gedacht? Was bietet es? Wie wird es lizenziert?

Add-on

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Wartefeldanzeige des 

Anrufaufkommens

Übersichtliche Darstellung von 

Anrufen

(Eingehende/ Aktive / Parkende)

Möglichkeit zum Ein- und Ausloggen 

aus verschiedenen Servicelinien

(z.B. um Anrufe für weitere Standorte 

entgegenzunehmen)

Dashboard-Überblick

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


1-Click Transfer oder Auswahl der 

Nummer

Konsultativer Transfer (mit 

Rücksprache) 

Blind/Direkter Transfer (nicht 

rückholbar)

Safe Transfer (Rückholen nicht 

vermittelter Transfers) 

Chats und Anrufe tätigen (mit eigener 

Durchwahl oder mit Servicenummer

Anrufe & Transfers

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Darstellung der MS Teams Präsenz 

von Kontaktzielen (Kollegen + 

Anrufgruppen)

Direkte Darstellung der terminlichen 

Verfügbarkeit von Kontaktzielen 

(Kollegen) mittels Kalenderaufruf

Verfügbarkeitsanzeige

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Erstellen eigener Favoriten-Listen 

(Gruppierung externer und interner 

Kontakte)

Anzeige der Organisationsstruktur/-

zugehörigkeit von Kontakten

Anzeige von Nimbus Services 

(Kontaktgruppen) 

Sortierung

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Suchfunktion im globalen Adressbuch 

(Entra) oder lokalen Kontakten

Filterfunktion zur Eingrenzung der 

Suchergebnisse 

Suche

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Anrufer Informationen per E-Mail- und 

Chat-Vorlagen weiterleiten

(Deutsch, Dänisch, Englisch, 

Französisch, Italienisch, 

Niederländisch, Spanisch)

Vorlagen zur 

Benachrichtigung bei 

Nicht-Erreichbarkeit

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Erstellen von

▪ Infos

▪ Warnungen

▪ Kommentaren

zu allen Kontaktzielen

Kontakt-Notizen

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Berichterstattung über Anrufvolumina 

und weitere Kennzahlen in aktuellen 

Dashboards 

Detaillierte Statistiken mittels diverser 

Power BI Vorlagen

*Die Screenshots repräsentieren den 

vollen Funktionsumfang des Luware 

Nimbus Reportings. Bitte beachten 

Sie, dass User, die nur die Attendant

Console verwenden, weniger 

Kennzahlen sehen

Luware Nimbus Reporting

https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/attendant-console


Enterprise Routing
Lizenziert pro Dienst*

▪ Longest Idle/Broadcast/Call Picking Anrufverteilung

▪ Drag-and-Drop-Workflow-Editor

▪ IVR, Öffnungszeiten-Kalender, Ansagen, etc.

▪ Wartefeldin formationen + historische Kennzahlen

▪ Parameter-basiertes Routing

▪ Ausgehende Serviceanrufe

▪ In tegration von Drittapplikationen und 

Automatisierung über Power Automate

▪ Anrufklassifizierungsgründe

▪ KI-Funktionen – add on

Advanced Routing
Lizenziert pro Dienst*

▪ Longest Idle/Broadcast Anrufverteilung

▪ Drag-and-Drop-Workflow-Editor

▪ IVR, Öffnungszeiten-Kalender, Ansagen, etc.

▪ Wartefeldin formationen + historische Kennzahlen

Contact Center
Lizenziert pro Agent

▪ Skil l- und priori täts-basiertes Routing für Anrufe + 

optional Chat, E-Mail, Social Media, ext. Tasks

▪ Drag-and-Drop-Workflow-Editor

▪ IVR, Öffnungszeiten-Kalender, Ansagen, etc.

▪ Wartefeldin formationen + historische Kennzahlen

▪ Parameter-basiertes Routing

▪ Ausgehende Serviceanrufe ( inclusive

automatisierte Kampagnen und Rückrufe)

▪ In tegration von Drittapplikationen und 

Automatisierung über Power Automate

▪ Anrufklassifizierungsgründe

▪ KI-Funktionen – add on

▪ Omnichannel  – add on

▪ Agenten-Tools ( ACW, RONA, NRR)

▪ Supervisor-Tools (Listen, Whisper , Barge in)

▪ Anpassbare Echtzeit-Dashboards



Für wen ist es gedacht? Was bietet es? Wie wird es lizenziert?

• Helpdesks, z. B. IT-Service-

Desks

• Anrufgruppen, die aktuelle und 

historische Kennzahlen 

benötigen

• Unternehmen mit mehreren 

Standorten, die eine 

intelligente Anrufverteilung 

benötigen

• Dynamische An- und Abmeldung 

von Nutzern an Servicelinien*

• Live+historische Dashboards 

• Historische Kennzahlen 

 - Power BI-Vorlagen

• Anrufverteilung

 -Broadcast oder Longest Idle

 -Öffnungszeiten, Ansagen, IVR, etc.

• Callflow Editor per Drag & Drop

• Eigenständige Lizenzierung!

• Pro Service* lizenziert 

 - bis zu 50 Benutzer pro Service  

    inkludiert

• Gestaffeltes Lizenzierungsmodell

 

• 1 Service pro PSTN

• Kombinierbar mit Enterprise oder 

Contact Center Modul

Main module

*Sammelrufgruppe/-nummer/Queue/ACD/Hotline/Wartefeld/Hunt Group/ …).

Luware Nimbus - Service Types

https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types


Für wen ist es gedacht? Was bietet es? Wie wird es lizenziert?

• Kundendienstteams, formelle 

Helpdesks

• Anrufgruppen, die aktuelle & 

historische Kennzahlen 

benötigen

• Unternehmen, die CRM/ERP-

Integrationen benötigen

• Komplexe Anforderungen an 

das Routing

• Power Automate für CRM-

/Ticket-System-Integrationen

• Anrufklassifizierungsgründe

• Ausgehende Service-Anrufe

• Verfügbarkeitsbasiertes & 

parameterbasiertes Routing

 (z. B. Ticketnummer)

• Broadcast, Longest Idle oder Call 

Picking

• Routing basierend auf Anzahl 

verfügbarer Agenten und auf 

Wartefeldgröße (inkl. -ansage) 

• KI-Funktionen (add-on)

• Eigenständige Lizenzierung!

• Pro Service* lizenziert

 - bis zu 100 Benutzer pro Service    

  inkludiert

• Gestaffeltes Lizenzierungsmodell

  

• 1 Service pro PSTN

• Kombinierbar mit Advanced oder 

Contact Center Modul

Main module

*Sammelrufgruppe/-nummer/Queue/ACD/Hotline/Wartefeld/Hunt Group/ …).

Luware Nimbus - Service Types

https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types


Mein Überblick

Persönliches Dashboard

Wartefeld-Übersicht

Aktivieren/Deaktivieren für 

Servicelinien

Ansicht der eigenen 

Performance 

Luware Nimbus - My Overview

https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-overview
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-overview
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-overview
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-overview


Meine Sessions

Persönliches Dashboard

Ansicht aller Anrufe im 
Kundenservice, die mir als 

Mitarbeiter zugewiesen bzw. 

zugestellt wurden

Details zum aktuellen Anruf

Anrufgründe/-inhalte auswählen 

und eintragen

Luware Nimbus - My Sessions

https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-sessions
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-sessions
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-sessions


Meine Services

Öffentliches Dashboard

Services-Übersicht, für die ein 

Mitarbeiter tätig sein kann

Ansicht Wartefelder im 

Kundenservice

Ansicht der Verfügbarkeit der 

Kollegen

Luware Nimbus - My Services

https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-services
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-services
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/my-services


Dashboard Cockpit

Öffentliches Dashboard

Detail Ansicht des Wartefelds 

im Kundenservice

Detail Ansicht der 

Verfügbarkeit der Kollegen

Statistiken der Servicelinie

Luware Nimbus - Dashboard

https://help.luware.com/nimbus-teams-tab-category/dashboard
https://help.luware.com/nimbus-teams-tab-category/dashboard
https://help.luware.com/nimbus-teams-tab-category/dashboard


Reporting

Öffentliches Dashboard

Detail Ansicht der Statistiken 

der Servicelinie

Heatmap der Anrufe der 

letzten 1-4 Wochen

Benutzerstatistiken
(Admin-seitig ausblendbar!)

Luware Nimbus - Reporting

https://help.luware.com/nimbus-teams-tab-category/reporting
https://help.luware.com/nimbus-teams-tab-category/reporting
https://help.luware.com/nimbus-teams-tab-category/reporting


Historische Sessions

Rollen-basiertes Dashboard 
(Supervisor/Teamleiter/Serviceleiter)

Ansicht aller erfolgten Anrufe, 

deren Verlauf und Ergebnisse 

in einem Service.

Luware Nimbus - Historical Sessions)

https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/historical-sessions
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/historical-sessions
https://help.luware.com/nimbus-personal-app-category/historical-sessions
https://help.luware.com/nimbus/latest/usage-of-nimbus/nimbus-personal-app/historical-sessions


Nimbus Assistant

Anzeige von Anrufer- und 
Kontextinformationen

Anrufklassifizierungsgründe für 
Reportingzwecke

URL-Aufrufe mit 
Kundeninformationen aus 
Drittapplikationen bei Direkt- u. 
Serviceanrufen (z.B. Click to Call)

Luware Nimbus - Assistant

Options menu

https://help.luware.com/assistant-category/assistant?from_search=144449348
https://help.luware.com/assistant-category/assistant?from_search=144449348
https://help.luware.com/assistant-category/assistant?from_search=144449348


Call Flow Tab

Show the active call and its call flow path

Codes Tab

An active call enables assigning codes

Context Tab

Shows Custom fields. Value can be string 

or a link which is shown as clickable.

Nimbus Assistant



Für wen ist es gedacht? Was bietet es? Wie wird es lizenziert?

• Omnichannel Contact Center-

Umgebungen

• Komplexe Anforderungen an 

Warteschlangen und Routing

• Organisationen, die CRM/ERP-

Integrationen benötigen

• Benutzer, deren Hauptaufgabe 

die Bearbeitung von 

Kundeninteraktionen ist

• Audio, Chat, E-Mail, Social Media

• Skillbasiertes Routing

• Agenten Tools (RONA,  

Nachbearbeitungszeit, etc.)

• Supervisor Tools (Mithören, etc.) 

• Anpassbare live Dashboards

• Callback

• VIP-, Last Agent Routing

• Preferred User Routing

• Live Transkription (add on)

• KI-Funktionen (add-on).

• Eigenständige Lizenzierung!

• Lizenziert pro Nutzer (Agent/SV)

 im named oder concurrent user Modell

• Gestaffeltes Lizenzierungsmodell

 named oder concurrent model

• 5 CC Services können pro Nimbus Agent 

zugewiesen werden

• Nimbus Agenten können Mitglied jedes 

beliebigen Services sein (einschließlich 

Advanced/Enterprise-Routing-Services)

• Kombinierbar mit Advanced und 

Enterprise Modulen

Main module

Luware Nimbus - Service Types

https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types
https://help.luware.com/service-administration-category/service-types


Alle Dashboards aus Advanced & Enterprise Routing erweitert um CC-Funktionen wie z.B. Nachbearbeitungszeit



Omnichannel 
Interaktionen 

mit Teams / 

Nimbus

- Audio

- Chat

- Mail

- Social Media

- Bot-Routing



Non-Personal Dashboards / 
Wallboards

Ermöglicht die Erstellung von 

Dashboards auf Admin-Ebene und 

deren Freigabe für Benutzer.

Jedes Dashboard ist für eine 

Organisationseinheit vorgesehen.

Benutzer mit der Rolle Supervisor, 

Service-Owner oder CC-Agent 

können die gemeinsamen 
Dashboards sehen.

KNOWLEDGE BASE:

Luware Nimbus - Non Personal Dashboards

VIDEO:

Build Custom Dashboards in Nimbus

https://help.luware.com/configuration-admin-category/non-personal-dashboards
https://help.luware.com/configuration-admin-category/non-personal-dashboards
https://help.luware.com/configuration-admin-category/non-personal-dashboards
https://help.luware.com/configuration-admin-category/non-personal-dashboards
https://www.youtube.com/watch?v=3ujsahAbYKA


Vielzahl von Widgets mit unterschiedlichen Kennzahlen ermöglichen flexible Konfigurationsoptionen und Darstellungen.



Nimbus Assistant

Anzeige von Anrufer- und 
Kontextinformationen

Anrufklassifizierungsgründe für 
Reportingzwecke

URL-Aufrufe mit 
Kundeninformationen aus 
Drittapplikationen bei Direkt- u. 
Serviceanrufen (z.B. Click to Call)

Nutzung von Agententools (ACW, 

Abwesenheitsgründe, etc.) 

außerhalb der Nimbus Dashboards

Luware Nimbus - Assistant

MS Teams 

connection indicator

Options menu

https://help.luware.com/assistant-category/assistant?from_search=144449348
https://help.luware.com/assistant-category/assistant?from_search=144449348
https://help.luware.com/assistant-category/assistant?from_search=144449348


Nimbus Assistant

Presence status

Synchronizes with Teams presence

Duty profiles & absence reasons

Allow to change Duty profiles and absence 

reasons

ACW

Allows to handle ACW time



Call Flow Tab

Show the active call and its call flow path

Codes Tab

An active call enables assigning codes

Context Tab

Shows Custom fields. Value can be string or 

a link which is shown as clickable.

Nimbus Assistant



Nimbus verwendet Organisationseinheiten (OU), um alle konfigurierbaren Datenelemente zu strukturieren und zu verwalten.

Alles in Nimbus folgt diesem Konzept, einschließlich der Services und Benutzer.

Dies ermöglicht ein sehr granulares Konzept von Sichtbarkeit, Zugriff und Berechtigung (RBAC für rollenbasierte Zugriffskontrolle).

Als Standardberechtigung erlaubt die Kombination von RBAC und OU allen authentifizierten Nimbus-Benutzern, alle konfigurierbaren

Objekte auf dem jeweiligen Verzeichnispfad zu "lesen". 

Zur Veranschaulichung dieses Konzepts ist es hilfreich, sich Ihre OU-Struktur wie einen Baum mit Ästen vorzustellen, der die folgenden 
Regeln verwendet:

• Die höchste Ebene Ihres Baums ist immer die Ebene " Tenant ". Kein Element der Konfiguration kann höher als diese Ebene platziert 

werden.

• Die Sub-OU-Knoten sind als "Äste" mit Ihrem Organisationsbaum verbunden. Beispiele wären Ihre verschiedenen Serviceteams oder 

Abteilungen. Jedes Team kann seinen eigenen Workflows, etc. konfigurieren.

• Einträge können "bis zur Wurzel" auf Tenant-Ebene gelesen werden. Das bedeutet, dass jedes Serviceteam und seine Mitglieder im 

obigen Beispiel Daten von allen übergeordneten OUs "sehen" können, die z. B. von einem Manager oder Administrator bereitgestellt

werden.

• Einträge können nicht zwischen der gleichen OU-Ebene "gesehen" werden. Das bedeutet, dass jedes Serviceteam und seine 

Mitglieder nicht auf die Daten eines anderen Teams auf derselben Ebene zugreifen können und auch keinen Einblick in andere OU-
Zweige und deren Daten haben.

Nimbus Berechtigungskonzept



▪ Agent management 

▪ Queue management

▪ Manage opening hours

▪ Generate announcements

▪ See missed calls and voicemails

▪ Callback management

▪ Real-time and historical reporting

Supervisor Tools



Luware Nimbus Admin Portal

Services Overview Under the Assigned Tenant



Admin Portal

User Management



▪ Graphical user interface

▪ Ready-to-use templates

▪ Copy workflows

▪ One-click deployment

Drag-And-Drop Workflow Editor



Architektur



Architektur Extend Modell 

Microsoft Teams

SBC

PSTN

Direct Routing / Operator Connect

Company 

Microsoft tenant

Calling Plans

Extend basiert auf einer tiefen Teams Integration bei Nutzung der Graph API



Luware Extend for Contact Centers

1. PSNT call arrives via

- Direct Routing
- Calling Plans
- Operator Connect

2. Orchestrate the Call via
- Power Automate
- Azure AI
- Microsoft Graph
- Microsoft ACS

3. Direct and relais free connection

Out of the box, best possible: 

- Audio Quality
- Call Stability
- Latency
- 100% Regulatory compliant



Architektur Extend – Technischer Überblick

Azure

Luware Azure tenant Microsoft Teams

Company 1
(O365 tenant)

Company 2
(O365 tenant)

User 1

User 2

User 1

User 2

Application 

instance

Application 

instance

Microservices

Luware Kubernetes Cluster

Media 

service

Graph API

MediaHTTPS

Bot

registration

1:1

Cloud service

 (local Media Bot)

Nimbus

Teams Driver



M365 - Power Platform Integration



Appendix



Call Flow with Nimbus + any CRM

Caller



Call Flow with Nimbus + Salesforce

Caller

user

Skills

English

German

French

Screen pop record in 

CRM via browser or 

desktop

Call comes into 

Nimbus via MS Teams

Caller details looked 

up via Power 

Automate integration 

with Salesforce

Call is routed based on user skill 

and availability

Activity log in CRM: 

▪ Date and time

▪ User

▪ Transcription/

summarisation
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