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Beschreibung der wesentlichen Merkmale 7

Luware Nimbus ist eine Microsoft-zertifizierte “Extended”- Kundeninteraktions-Plattform fiir Microsoft Teams, die per SSO im Teams-Client und der Teams-Weboberflache
aufgerufen werden kann. Nimbus integriert sich dabei nahtlos in Teams und ergénzt es um intelligente Omnichannel-Contact Center- und gruppenbasierte-Routing-Funktionen,

sowie Vermittlungsarbeitspléatze.

Teams fungiert als Host-System und bestimmt bei eingehenden Anrufen, ob diese fir 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 Untemehmens, und die gesamte weitere Kommunikation

zwischen Nimbus und Teams erfolgt direkt GUber die Graph APl (HTTPS). Teams bleibt somit der zentrale Kommunikationshub fir alle Nutzer.

Nimbus ermdglicht eine intelligente Anrufverteilung (ebenso Chat, Mail, Social Media und Bot Integration), die u.a. eingehende Anrufe und Tasks anhand vordefinierter Kriterien
(z.B. Kundenanliegen, Verfugbarkeit und Qualifikation der Agenten) an die am besten geeigneten Agenten bzw. Dienste verteilt. Diese Funktionalitdt wird bei CC durch Skill-Based

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

Eine Echtzeit-Synchronisation der Prasenzstatus der Kundendienstmitarbeiter mit Teams ist erforderlich, um die aktuelle Verfiigbarkeit der Mitarbeiter im Nimbus System korrekt
anzuzeigen und Anrufe und Tasks nach Verfligbarkeit zuzustellen. Die Préasenzinformationen werden durch eine Anbindung an Microsoft Graph APl abgerufen, wodurch

Statusanderungen in Teams unmittelbar in Nimbus reflektiert werden.

Nimbus bietet die Mdglichkeit, Call-Flows und Menus flexibel zu gestalten. Mitarbeiter mit entsprechender Rolle und Berechtigungkénnen Anrufmenus, Weitereitungsregeln,

Uberaufstrategien sowie Ansagetexte und Servicezeiten anpassen, um auf aktuelle betriebliche Anforderungen und Kundenbediirfnisse einzugehen.

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

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

Nimbus erméglicht 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 fiir eine effektive Kundeninteraktion zur Verfiigung haben.



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.

servicenow

~N Luware Nimbus .
Luware Nimbus . . Luware Nimbus
° Native Copilot
Certified Power Power BI

Automate Connector L
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FunktionsiUbersicht der Module
Luware Nimbus m Luware Nimbus m Luware Nimbus

Advanced Routing Enterprise Routing

= Workflow Editor = Power Automate Integration Skill-Routing (Audio, Chat, Mail)
= Live Dashboards (u.a. Anrufer-Erkennung) After Call Work

= Reporting = Parameter-basiertes Routing Supervisor Interaktion

= VR = Ausgehende Serviceanrufe VIP Routing

= Offnungszeiten Kalender = Anrufklassifizierung Automat. Callback

; . Additional . Additional
Lusware Nimbusz Luware Mimbus gg:gz:: Luware Reccrding :,il:;z:f
Attendant Console

Interact Essential

= 3 Transfermoglichkeiten = Integration in Websites =
= Benutzerdefinierte Adressbiicher = Ohne Plugins =

Sichere Archivierung
Sprach-Transkription
= Kalenderabfrage = Chat, Audio, Video, Bildschirmfreigabe = Qualitatskontrolle

= Notizen zu Kontakten = Teams Client fir Mitarbeiter = Uberwachung der Infrastruktur



Luware Mimbus Luware Mimbus

Advanced Routing Enterprise Routing

Luware Mimlbous

Lizenziert pro Dienst* Lizenziert pro Dienst* Lizenziert pro Agent

Luwware Mimbis

Attendant Console Lizenziert pro Nutzer

Dashboard mit Komfortfunktionen zur manuellen Anrufvermittlung
Anrufvermittiungsfunktionen (safe, blind und konsultativer Transfer)
Adressbuch- und Kalendersuche

Chat- und E-Mail-Vorlagen

Kontaktnotizen

Luware Mimbus *

Assistant Lizenziert pro Nutzer
= Anzeige von Anrufer- und Kontextinformationen

= Anrufklassifizierungsgriinde fiir Reportingzwecke

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

= Nutzung von Agententools (ACW,
Abwesenheitsgriinde, etc.) auerhalb

der Nimbus Dashboards

* Assistant ist in Enterprise & CC enthalten



Luware Nimbus

Attendant Console

Flr wen ist es gedacht?

Vermittlung/Rezeption

Organisationen mit mehreren

Standorten

Benutzer, die viele Anrufe weiterleiten

©

Was bietet es?

= 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.

Prasenz, Kalender, Notizen)
= Chat- & E-Mail-Vorlagen

= Suche mit Filterfunktion (u.a. Standort,
Abteilung, Titel)

Wie wird es lizenziert?

Lizenziert pro Nutzer (Vermittler)

Erfordert als Basis: Advanced,
Enterprise oder Contact Center
Modul(e)

Gestaffeltes Lizenzierungsmodell


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

Attendant Console

Dashboard-Uberblick

Wartefeldanzeige des

Anrufautfkommens

Ubersichtliche Darstellung von

Anrufen

(Eingehende/ Aktive / Parkende)

Méglichkeit zum Ein- und Ausloggen

aus verschiedenen Servicelinien

(z.B. um Anrufe fir weitere Standorte

entgegenzunehmen)

[
Nimbus

), Christopher Zie (Lunifco)
°

) 20 @0 Sal 50 &
E3 r
£ Warteschlange T
© John Doe © Bill Night i
=i ot Wi o
X Bbnehinen e
?Anonymous e
i Abnehmen
+37 1234
© +375291234567 i
%% Engehender Annsf Abnehmen  Kontakte
a ¥ Favorite
* *
Sales Switzerland N ay A s David Fischer (Luni.
fo sesdemoch@unifc. ©  © " ke CSO
2 good choke
* *
' Martina Winter by Wy 43 9 e Plerre-Pascal Bavaud 3
@ Office Admi o * ecutie

Sarah Dragowski (
inside Sales

* *
Oscar Hirschfeld A R Lou Ware
Qo vy Tmo

*
w 4y 9 o Markus Weisbrod (.. 4y wy +5 g
® " @iunifcoc .

*

Mendey - Thursday

Marcel Gaufroi
Head of Sales §

id
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Luware Nimbus

Attendant Console

Anrufe & Transfers

1-Click Transfer oder Auswahl der

Nummer

Konsultativer Transfer (mit

Ricksprache)

Blind/Direkter Transfer (nicht

riickholbar)

Safe Transfer (Rickholen nicht

vermittelter Transfers)

Chats und Anrufe tatigen (mit eigener

Durchwahl oder mit Servicenummer

Aktive Sitzungen

© Norman Smith &

¥ Eingehender Anruf 03:06

& Dynamics Showcase Service o
Kontakte

Q,

& Alle K Favoriten  Vertrieb DACH  Sales International

*

*

Sales Switzerla... 5 A David Fischer {...
a salesdemo.ch@Iu... - < "® cso

@ a good choice @ Consuitation calls only

* *
5 Lou Ware =5 By @ Martina Winter
@I- LW@Iunifico.ch A () Office Admin

Monday - Thursday @ skills

‘e Head of Sales Swit...

+ Notiz hinzufigen B Recording Specialist

*
Marcel Gaufroid 55wy 45 5 i Christian Jorda...
° Account und Part...

&

¥

e

~49 160 97000959 (Extern) s

0324 v @

+49 160 97000959 (Extern)

a Oscar Hirschfeld
chirschfeld@lunifico.com
]

4 Ed k=
@  always in action

Kontaktinformationen

Emai

& ohirschfeld®@Ilunifico.com

on  User Principal Name
ohirschfeld®@lunifico.com

letails [

le
ve Directory

MName anzeigen
Oscar Hirschfeld

* ) .
y o a Oscar Hirschfeld 5y g  Zi€l auswihlen
O =T UPN: ohirschisld @lunifics,
Ve 1
@ crasmzsier ercemel
J
* =
w Markus Weisb... 59 g +
¥y Y J Y Y Y S
e mweisbrod@unif.. :
+ Wotiz hinzufigen
VYU S

*
% i 9 JgohnWright(L..‘
() ales

@ No transfer before 10am

8]
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Luware Nimbus

Attendant Console

Verflgbarkeitsanzeige

Darstellung der MS Teams Prasenz
von Kontaktzielen (Kollegen +

Anrufgruppen)

Direkte Darstellung der terminlichen
Verfligbarkeit von Kontaktzielen

(Kollegen) mittels Kalenderaufruf

Kontakte

‘ Q. Zur Suche eintippen...

2 Alle W Favoriten

*
Sales Switzerla...
() sales.demo.ch@lu...

@ a good choice

*
w Lou Ware
LW@lunifico.ch

/\ Monday - Thursday

*

) Verfugbar FOId
E b T Swit..

4+ Natiz hinzufigen

Sales International

*
‘ Oscar Hirschfeld
® ohirschfeld@lunifi...

@ always in action

*
David Fischer (...
o7 ﬁ. cs0 <
@ Cansultation calls anly
*
Martina Winter
4 .. Office Admin =/
@ Skills
Christian Jorda... o9
® Account und Part... F

B Recording Specialist

*
Markus Weisb...
2 mwsichrad s

Kalender von: David Fischer (Lunifico)

Heute <

Mo, 25.11.2024  Di. 26.11.2024

e [ 0
29.11.2024 ® > [ monar |

Mi. 27.112024 Do, 28.11.2024 52.30.11.2024  So.01.12.2024

SCHLIESSEN
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Luware Nimbus

Attendant Console

Sortierung

Erstellen eigener Favoriten-Listen
(Gruppierung externer und interner
Kontakte)

Anzeige der Organisationsstruktur/-

zugehorigkeit von Kontakten

Anzeige von Nimbus Services

(Kontaktgruppen)

Kontakte

Q

& Alle Y Favoriten Vertrieb DACH  Sales International

*

*
Sales Switzerla... J o David Fischer (...
() sales.demo.ch@lu... '® CsO

=

(@ a good choice (@ Consultation calls only

* *

@ Lou Ware o Martina Winter
™ |W@lunifico.ch E () Office Admin
Monday - Thursday @ Skills

* *
1 . ey

E Vertugbs Toid ) i Christian Jorda...
ik, b T __ Swit.. ® Account und Part...

+ Notiz hinzufigen B Recording Specialist

*

a Oscar Hirschfalel -
® ohirschfeld@

@ always in action

*
Markus We
e mweisbrod@
+ Wotiz hinzufiigen
*
9 John Wrigh
e &=

@ No transfer before

- David Fischer (Lunifico)
e cso

Organisation

Manager

Philipp Beck (Lunifico)
e CEO

Kollegen

. Alexander Grafetsberger (Lun...
® VP Products

Direkte Berichte

Christian Jordan (Lunifico)
Account und Partnermanager

Christopher Zier (Lunifico)
Account und Partnermanager

Hans-Rudolf Vogt (Lunifico)

’.
g,
3?['. Account und Partnermanager
‘ Martina Winter
() Office Admin
(]

Oliver Lifely (Lunifico)

Account and Partnermanager

QOoBo
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Luware Nimbus

Attendant Console

Suche

Suchfunktion im globalen Adressbuch

(Entra) oder lokalen Kontakten

Filterfunktion zur Eingrenzung der

Suchergebnisse

\\ﬁ(o ntakte

@ acc

& Alle W Favoriten

* Chewbacca

Yes

W

w

ez

(D No Transfer

Gunda Braunlich
Account Manager

Vertrieh DACH

Sales International

s‘ Christian Jorda...
® Account und Part...

B Recording Specialist

s‘lz'f'.

Monday/Tuesday/W

Hans-Rudolf V...
Account und Part...

® 1@ 8 =
{:‘7 . "
29w 19 9 P Christopher Zi... J
- Y Account und Part... -
[E Passer par |'assistante
I
29 gy ';9 J Hugues Van D... Sf ;9 o9

() Account Manager

Abteilung: Alle || Initialen; Alle || Job-Titel: Alle H Notiz: Alle | =

'sday

X J"\BJ Stadt
_Jp Fima
* _J Land
v Christopher Zi...
= P.i‘ Account und Part... @  Abteilung
@ Initialen
B Passer par I'assistante
@ JobTitel
w - P
) Hugues Van D... @ ] ostleitzahl
() Account Manager )
Hp Staat
+ Notiz hinzufiigen (B StraRe Adresse
¥ @ Motz

Natnr Donmde
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Luware Nimbus
Attendant Console @
Q. Suche i £,

Vorlagen_ Zur: . % Oscar Hirschfeld cChat Dateien v &
Benachrichtigung bei .y —

Nicht-Erreichbarkeit et

Hallo Oscar Hirschfeld
Der folgende Kunde hat versucht. Sie zu erreichen. K&nnen Sie bitte zurtickrufen?

twe 6@ 7

Anrufer Informationen per E-Mail- und

MName: Norman Smith

Eingehende Nummer: +49160970000
Chat-Vorlagen weiterleiten Rufnummer: -

Mobiltelefon: +49160970000

Email: norman.smith@promed.io er folgende Empfanger befindet sich auBerhalb Ihrer Organisation: ohirschfeld@funifico.com

(Deutsch, Danisch, Englisch, Firma: Promed

n . . StraBe: Bricks Lane 23
Franzgsisch, Italienisch, Stadt: New York

Land: New York Senden

Niederlandisch, Spanisch)

Betreff Anruf von Morman Smith

Mit freundlichen GriBen
Christopher Zier (Lunifico)

Hallo Oscar Hirschfeld
Der folgende Kunde hat versucht, Sie zu erreichen. K8nnen Sie bitte zurlickrufen?

Nachricht eingeben
Name: Norman Smith
v 12 @@ PRe 4D - Eingehende Nummer: +49160970000
Rufnummer: -
Mobiltelefon: +49160970000
Email: nerman.smith@promed.io
Firma: Promed
Strafe: Bricks Lane 23
Stadt: New York
Land: New York

Mit freundlichen Grufen
Christopher Zier (Lunifico
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Luware Nimbus
Attendant Console @

Kontakte Abteilung: Alle | [ Initialen: Alle_| [ Job-Titel: Alle_| [ Notiz: Alle

Kontakt-Notizen

@

& Alle ¥ Favoriten Vertrieb DACH  Sales International

s

Erstellen von

*
Erol Morgan ) i Christian Jordan (Lunifica)
- lnfos ® emorgan@lunifico.com ® Account und Partnermanager
=  Warnungen @© Multi-Lingual @ Multi-Lingual Z O
K e German, English, French, Italian, Turkish, Swiss G.
|}
ommentaren Gerry Giacomini )
d ggiacomini@lunifico.com uten zuvor von Christopher Zier (Lunifico

zu allen Kontaktzielen
B Language + Notiz hinzufiigen
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Luware Nimbus
Attendant Console @
Service-Statistiken EEEEEER

TASKS EINGEHENDE ERREICHBARKEIT AKZEPTANZ SLA HANGUP SLA )

Luware Nimbus Reporting @

87% 97% 00:36 03:53

Berichterstattung tber Anrufvolumina

s @ VOICEMALL
® HANGUP VOR ANNAHME
@ AUFGELEGTIN VR

8% @ AUFGELEGT IN QUEUE

und weitere Kennzahlen in aktuellen

Dashboards g e e e
s -@- EINGEHENDE ERREICHBARKEIT
Detaillierte Statistiken mittels diverser | B e
Power Bl Vorlagen 723 00:03:45
R R e T T Y I TTIMTT=IAe: . T S I [ Acceptance SLA, % Hangup SLA, % & VR Time
561005 o . : R 00:00:04
*Die Screenshots reprasentieren den R ..
vollen Funktionsumfang des Luware . s o
Nimbus Reportings. Bitte beachten T S —— E—

Sie, dass User, die nur die Attendant
Console verwenden, weniger

Kennzahlen sehen
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Advanced Routing

Lizenziert pro Dienst*

Longest Idle/Broadcast Anrufverteilung
Drag-and-Drop-Workflow-Editor
IVR, Offnungszeiten-Kalender, Ansagen, etc.

Wartefeldinformationen + historische Kennzahlen

Enterprise Routing
Lizenziert pro Dienst*

Longest Idle/Broadcast/Call Picking Anrufverteilung
Drag-and-Drop-Workflow-Editor

IVR, Offnungszeiten-Kalender, Ansagen, etc.
Wartefeldinformationen + historische Kennzahlen
Parameter-basiertes Routing

Ausgehende Serviceanrufe

Integration von Drittapplikationen und
Automatisierung Uber Power Automate

Anrufklassifizierungsgrinde

KI-Funktionen — add on

L

Contact Center
Lizenziert pro Agent

Skill- und prioritats-basiertes Routing fur Anrufe +
optional Chat, E-Mail, Social Media, ext. Tasks

Drag-and-Drop-Workflow-Editor

IVR, Offnungszeiten-Kalender, Ansagen, etc.
Wartefeldinformationen + historische Kennzahlen
Parameter-basiertes Routing

Ausgehende Serviceanrufe (inclusive
automatisierte Kampagnen und Riickrufe)

Integration von Drittapplikationen und
Automatisierung Uber Power Automate

Anrufklassifizierungsgrinde

KI-Funktionen — add on

Omnichannel —add on

Agenten-Tools (ACW, RONA, NRR)
Supervisor-Tools (Listen, Whisper, Barge in)

Anpassbare Echtzeit-Dashboards




Luware Nimbus

Advanced Routing Luware Nimbus - Service Types

Fiir wen ist es gedacht? Was bietet es?
* Helpdesks, z. B. IT-Service- * Dynamische An- und Abmeldung
Desks von Nutzern an Servicelinien*

Anrufgruppen, die aktuelle und + Live+historische Dashboards
historische Kennzahlen

bendtigen

e Historische Kennzahlen
- Power Bl-Vorlagen

Unternehmen mit mehreren

Standorten, die eine

* Anrufverteilung

intelligente Anrufverteilung -Broadcast oder Longest Idle
bendtigen

-Offnungszeiten, Ansagen, IVR, etc.

» Callflow Editor per Drag & Drop

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

Wie wird es lizenziert?

Eigenstdndige Lizenzierung!

Pro Service* lizenziert
- bis zu 50 Benutzer pro Service
inkludiert

Gestaffeltes Lizenzierungsmodell

1 Service pro PSTN

Kombinierbar mit Enterprise oder
Contact Center Modul
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Luware Nimbus

Enterprise Routing

Fiir wen ist es gedacht?

Kundendienstteams, formelle
Helpdesks

Anrufgruppen, die aktuelle &
historische Kennzahlen
bendtigen

Unternehmen, die CRM/ERP-
Integrationen bendtigen

Komplexe Anforderungen an
das Routing

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

Luware Nimbus - Service Types

Was bietet es?

Power Automate fir CRM-
/Ticket-System-Integrationen

Anrufklassifizierungsgriinde
Ausgehende Service-Anrufe
Verfligbarkeitsbasiertes &

parameterbasiertes Routing
(z. B. Ticketnummer)

Broadcast, Longest Idle oder Call

Picking

Routing basierend auf Anzahl
verfligbarer Agenten und auf

WartefeldgroBe (inkl. -ansage)

KI-Funktionen (add-on)

Wie wird es lizenziert?

» Eigenstandige Lizenzierung!
* Pro Service* lizenziert
- bis zu 100 Benutzer pro Service
inkludiert
» Gestaffeltes Lizenzierungsmodell

e 1 Service pro PSTN

«  Kombinierbar mit Advanced oder
Contact Center Modul
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Luware Nimbus

Luware Nimbus
m Advanced Routing Enterprise Routing

Mein Uberblick

Personliches Dashboard

Wartefeld-Ubersicht

Aktivieren/Deaktivieren fur
Servicelinien

Ansicht der eigenen
Performance

Luware Nimbus - My Overview

i Microsoft Teams Q Suche

o
L, Nimbus Portal Info

~0
S,
crae Meine Queue Meine Services Mein Tag °
()]
5w ) ® u neone
Calender @ 4 INQUEUE N . @® 3 ABGELEMNT
e’
. auee service PRIORITAT aueut.zem seRvice oy
Oren sAnna Wiliams @  Sales Demo Repo..  Normal o037 - PIckUP 5 Sales Demo CH Contact Ce... u
<@ s John Das © Sales DemoRepo..  Normal oe:10 5 Sales Demo DE = .
sDavidBrown ®  Sales DemoRepo..  Normal o007 Sales Demo DF Contact Co.
SAnonymous @ Sales DemoRepo..  Normal 00:06 Sales Demo Regarting -«
e Salesforce Showcase Service (D)
Mein Reporting | ewre [ amn [ 71 [ aor |
-
-
A 00:29 _
T @
-
* 00:31 =
INTERMETIONEN 30 TAGE
0, - l ' ® 3156 AKZEPTIERT
o 73.5% . s
AXZEPTANZRATE . I ABGELEMNT
-
@ | | ] ]
il i il
‘ - il -
. 2 2 nw

[

ML 0L 02 G202 GG OAM 0502 ORNZ GTOL G2 ORMZ W0Z 1LEZ 1282 1142
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Luware Nimbus Luware Nimbus

Advanced Routing Enterprise Routing

Meine Sessions -

Nimbus Pportal Info

Interaktionen o Queue-Zeit Verbindungszeit Service

Personliches Dashboard

Christopher Zier e 00:19 01:03 Sales Demo DE

% Sales Demo DE

16097000959

% Sales Demo DE Heute 0947

Ansicht aller Anrufe im
Kundenservice, die mir als
Mitarbeiter zugewiesen bzw.

[7 Kontext Kontakt Suche o

H ”
% Sales Demo DE ieute 09:46

— - o AC_ARGSs_Test
; ; . ARGs Tes
4916097000959 e Christopher Zier [ Karte satelit [1 M

Heute 0946
% Sales Demo DE O

| +4916097000959

- rraventera

) Alexander Grafetsberger (Lunifico) 2
ZADM Philipp Beck Iy D O Winterthur agrafetsberger@lunifico.com
zugestellt wurden  siesdenaesotr g
+375291234567 . Mobilfeltfon 4 D L5 o Alice Yates Q
% Sales Demo Reporting Hea=ozn Ziirich @
a . ster
Details zum aktuellen Anruf o o cemaseen D
% Sales Demo Reporting Heute 0241 o ©@
ZADM Philipp Beck i ikl e o k. 2 2
- q - ilipp Bed )
Anrufgriinde/-inhalte auswdhlen © Sieoumnsats ) o L&
Firma uviare
1 Bill Night i 3
und eintragen e eiinciv ? i
Nicht verfugbar D i
Anna Williams § ez
L % Sales Demo Reporting BEEC Rl Adresse Mountainview 10, Lake D 5 / =
2 Gogg'

L Glar‘\erA\nvne
tendaten Nutzungsbedingungen

David Brown
% Sal

S R Heute 09:40

. . Codes & T
Luware Nimbus - My Sessions o MsiTsTa2 Heteono
& Sales Demo Reporting
Bill Night Heute 09:40 Question ¥

% Sales Demo Reporting

Bil Night Heute 09:40

% Sales Demo Reporting ekundi e
[ Contact Center Agent v
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% Sales Demo Reporting Heute 09:
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Luware Nimbus Luware Nimbus

Advanced Routing Enterprise Routing

Microsoft Teams Q, Suche

Mein e Ser‘,ices AE;L‘ . Nimbus Portal Info

Sales Demo DE Contact Centre Sales Demo Reporting Salesforce Showcase Service zendesk Showcase Service
Sales Demo Reparting Salesforce  Showcase  Service  htpsy/luware— zendesk Showcase Service
sales.my.salesforce.com/
+442045824870

Offentliches Dashboard 2]

Kalender

Services-Ubersicht, fiir die ein 5
Mitarbeiter tatig sein kann

In Queue Verfiigbar 1. Stufe In Queue Verfiigbar In Queue Verfiighar In Queue Verfiigbar

0 1 3 2 0 0 0 0

Dateizn

BEMUTZER BENUTZER

Ansicht Wartefelder im < arue vormmess.  queuez | comus cwzn e
Kundenservice BiNgmO  oos B

%+375291234567 @ 00:18 g
Ansicht der Verflgbarkeit der womoe® oot .

Keine Tasks

Kollegen

Luware Nimbus - My Services

BENUTZER VERTEILUNGSS... STATUS BENUTZER ~ STATUS AKTV  BENUTZER = STATUS AKTIV  BENUTZER = STATUS AkTIV
€ christopher..  1.2.3,4 ® verfugbar § Alexander Grafetsb.. @ Inakiiv a» § christian Jordan (L. ® inaktiv ] £ ChristopherZier (.. @ Inaktiv a»
€ marcelGau.. 1234 ® Nicht verfiigt Andrei Odnoochko @ Inaktiv a» § Christopher Zier (L. @ Inaktiv a» @© Hugues Van Dooss.. @ Inaktiv [}
@ sashiones 1,23, ® nicht verfiigt § christianJordan L. ® Inakiiv a» § oavid Fischer (Lunif.. @ Inaktiv ] @ schn wright (Lunifi ® Inakiiv [}
§ christopher Zier (.. ® Verfugbar @D @ Hugues Van Dooss.. @ Inaktiv [} @ Marcel Gaufroid (L. ® Inaktiv °
@ oaren Boyes (Lunif.. @ Inakiiv a» @ John wright unifi.. @ Inaktiv L) @ Martina winter ® inaktiv °
P . — ~ . - - - R - N
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Luware Nimbus Luware Nimbus

Advanced Routing Enterprise Routing

Dashboard Cockpit ] B e e e o

[ SALES DEMO REFORTING

Verbunden icht verfilgbar Mein Status

Offentliches Dashboard & 5 P

Detail Ansicht des Wartefelds

]

. . Benutzer
im Kundenservice
: : ; L

Detail Ansicht der 2 @ . o

Verfiigbarkeit der Kollegen e e [ e R,
=@ David Brown @ ® inqueve oos2 [ e | § Alerander Grafetsberger (unfico) ® makaiv zh19m 515 a»

Statistiken der Servicelinie Y - [rar ] a»
@) +375291230567 © ® in Queue 0008 ars [ o]

Luware Nimbus - Dashboard @ T O % e scon P
@) Anorymeus © 10 R o027 79 206 46m 585 a»
W) David Brown @ inwk o622 ® inaktiy d a»
4@ ananymeus © o in VR ae2 ® inaktiv 7 20n 46m 585 a»
@) anna Willams © # Verbunden $ chastopher Zier funif. 0036 © Hugues Van oosselsere ® mnaktiv 70 23h 34m 545 o )
@) anonymous © # veroungen @ xnnwight funifical 0024 O sames Cadman F— B 5h s7m 25 s )
Tasks © Queue-Zeit heute © Verbindungszeit heute Eingehende Erreichbarkeit Heute

= /’\ 00:36 00:29 J 66% >

€
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Luware Nimbus Luware Nimbus 7
Advanced Routing Enterprise Routing

° E Microsoft Teams Q, suche ‘
Reporting - 2
Ak%;i‘ Nimbus Portal Info c @

L HUBSPOT SHOWCASE SERVICE

Service-Statistiken | sieure [ aan [ 77 [ s0r |

Tasks ERREICHBARKEIT AKZEPTANZ SLA HANGUP SLA

Offentliches Dashboard

Detail Ansicht der Statistiken o

der Servicelinie @ 55% 88% 69% 00:?4 03:29

“ . .
u / -

Heatmap der Anrufe der
letzten 1-4 Wochen

Benutzerstatistiken

. e Aops
(Admin-seitig ausblendbar!) i
s I -
. | - n S
W oee e s e | me R @ W@ @ 6w 7 | W Be me nm 2R 2R am | S 6E 7 A o6 RS GE s 66| . | e, | 6
Luware Nimbus - Reporting
Benutzer-Statistiken EOEIEAER Tasks-Heatmap (e () | -
BENUTZER NICHT AKZEPTIERT AKEEPTIERT " °
§ David Fischer (Lunifico) o ! o
' b [ ] .
© Hugues Van Doosselaere 1 L] 1 W [
. o °
@ John Wright (Lunifica) o . o o
. - . . .
8 Marcel Gaufroid (Lunifica) s e i 2
= .
Martina Winter u —— — 3 S0
4 woo  Gaes  eew  eee s toes  taer  1ee0 e iees  zeee e ooeo
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Luware Nimbus Luware Nimbus 7
Advanced Routing Enterprise Routing

Q. suche i

Historische Sessions

Y CONTACT CENTER DYNAMICS SHOWCASE v 10:53:3
Rollen-basiertes Dashboard
(Supervisor/Teamleiter/Serviceleiter) o R
0+ 0O
N - I (] - PR | I I 100% 100%
Ansicht aller erfolgten Anrufe,
. Historische Session:
deren Verlauf und Ergebnisse slorche sessons
i n e i n e m S e rvi Ce DATUM & UHRZEIT ~ QUELLE OFFNUNGSZEITEN WARTESCHIANGE BENUTZER SESSIONS. ZUERST AKZEPTIERT VOICEMAIL PRIMARER CODE SEXUNDARER CODE RESULTAT DAUER
: 13.11.2023 15:21:117 +4916097000959 Keine L] 2 Christopher Zier (Luni, L] ® Vom User bearbert.
Benutzer Sessions -
Luware Nimbus - Historical Sessi ons) DATUM & UHRZET ~ BENUTZER KUNGELZEIT VERBINOUNGSZENT RESULTAT
o hacamr Gestem 152134 Martina Winter 00:0006 S  Abgelehnt
= .
. :
v :
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Luware Nimbus

Enterprise Routing

Nimbus Assistant

Anzeige von Anrufer- und
Kontextinformationen

Anrufklassifizierungsgriinde fir
Reportingzwecke

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

Luware Nimbus - Assistant

Oliver Lifely (Lunifi...
Duty

In a call 00:39

Call Flow

£ Bob Bloggs

& Contact Centre UK
+442045268080

<& Salesforce Showcase Service
+447 045524870
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Luware Nimbus

Enterprise Routing

Nimbus Assistant

Codes Tab

An active call enables assigning codes

Steven Leu -
® High Load v

In a call 02:52
Codes Call Flow Context
Primary Code
Recycle v
Secondary Code v

Tags

C

x) ((Maag Recycling Center X))

Call Flow Tab

Show the active call and its call flow path

Steven Leu
® High Load v

In a call 02:5¢

Codes Call Flow
+4152 404 23 04
Mobiliar - Service Center

® Support Line CH

O Sales CH

Context

Context Tab

Shows Custom fields. Value can be string
or a link which is shown as clickable.

Steven Leu .
® High Load v '

In a call 02:52
Codes Call Flow Context
Phone Nr (KA

+41792211948

SIP Address
sip:berti@1stein.com
E-Ma
berti@1stein.com

Address

14 MacLean St




Luware Nimbus

Contact Center

Fiir wen ist es gedacht?

e Omnichannel Contact Center-
Umgebungen

+ Komplexe Anforderungen an
Warteschlangen und Routing

* Organisationen, die CRM/ERP-
Integrationen bendtigen

+ Benutzer, deren Hauptaufgabe
die Bearbeitung von
Kundeninteraktionen ist

Luware Nimbus - Service Types

Was bietet es?

Audio, Chat, E-Mail, Social Media
Skillbasiertes Routing

Agenten Tools (RONA,
Nachbearbeitungszeit, etc.)

Supervisor Tools (Mithéren, etc.)
Anpassbare live Dashboards
Callback

VIP-, Last Agent Routing
Preferred User Routing

Live Transkription (add on)

KI-Funktionen (add-on).

Wie wird es lizenziert?

Eigenstandige Lizenzierung!

Lizenziert pro Nutzer (Agent/SV)
im named oder concurrent user Modell

Gestaffeltes Lizenzierungsmodell
named oder concurrent model

5 CC Services konnen pro Nimbus Age
zugewiesen werden

Nimbus Agenten kénnen Mitglied jedes'
beliebigen Services sein (einschlieBlich
Advanced/Enterprise-Routing-Services)

Kombinierbar mit Advanced und
Enterprise Modulen
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Luware Nimbus

Contact Center

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

LaareNimbus Luvareiris
Routing prise g

Persbnliches Dashboard  * [ e —

- [ J— Lavars Nimoue —
Ll Adv d Routing i Advanced Routing Enterprise Routing

Perssnliches Dazhbozrs

Wantefeld-Ubersicht

Altivieran Deskanisran
fr Servicelinien

M
zugestellt wurden

Details zum akmusiien Anrut

Ansich: der eigznen
Performance

Anrufgrinde-inhate suswahlen
und gintragen

Ancicht der Varfigratiafider | o
Kellegen

Nutzer Ansicht 4 - Dashboard Cockpit

Advanced Routing Enterprise Routing

Offentiiches Dashboard

Offentliches Dashboard
Detail Ansicht felds 3
im Kunden:
<

Rollen-basiertes Dz
(Supervisor/Tearmcit

r erfolgten Anrufe y - R e R
e (oF .. - X 0:

Heatmap
letzten 1-

Detsil Ansicht der

Verfigbarkstt der Kollegen
i 12 Be
Statistiken der Servicelinia B

PNNENA )




Luware Nimbus

Contact Center

(.9 Wl Nimbus Fone -
Sessions | Connected Tima Senvice

Omnichannel
Interaktionen
mit Teams / %
Nimbus 2

00:23 LunificoCRM Showcase

D Copy Codes & Tags

, © o "
© 33766202508 s

nd - Deg

- Audio - gggg | T

© - 33766292508

¥
- Chat
- Mail
- SOClaI Medla © whatsapp - 178B522942- . TS : s
5 3
& L o Contact:
- Bot-Routing
348 900 AC_ARGS Test
& ° ) Chat Service - Dema 1
4w ° A Chot Service - Demo 2
° A1 Chat Service - Demo 3
. D) e smoinn

‘ Alexander Grafetsberges (Lunifica)

At DRe Qhnitco

° Alice Yates




Luware Nimbus

Contact Center

Non-Personal Dashboards /
Wallboards

Ermoglicht die Erstellung von
Dashboards auf Admin-Ebene und
deren Freigabe fiir Benutzer.

Jedes Dashboard ist fir eine
Organisationseinheit vorgesehen.

Benutzer mit der Rolle Supervisor,
Service-Owner oder CC-Agent
kénnen die gemeinsamen
Dashboards sehen.

KNOWLEDGE BASE:

- Non Personal Dashboar

Luware Nim

VIDEO:
Build C Dash} il

Lunifico CC Wallboard

Tuesday, 07

Live Inbound Service Tasks Tabular

v as

Thunder Bay
offce

Online Users

0

B Lendon

Acceptance rate

38

— P—— e mmeemas seesoan
Contact Center Sakes Demo Reporting n Cueue 285
Wallboard sesoemorsotng mque s
allboar BENUTZER
SeesOwoRmpotng IR o
This is a non-personal wallboard. It can
o ceatec v the i porta Jo— bRy maws 4
Busy Users Handled tasks
Make bolds or itafics right on the tip anna willams Sales Demo Reporting n Qusve Y
of your fingers.
sens wilams ssivenormotng  mawe T
Jo— SdesDmmoRepotng Qe 4d22h24m 45 )
- Shestemorepotng ncume 13
[ siDemoRmotng  mGwwe 4
—— sssspemormotg A -
User State Tabular Service Queue Tabular
PR— [P —— — pn—E— aueuse [E—
T R —p——" Offine Kain Dienst oft Duty 250 5h 29m 108 1aTITIR Sales Demo Raperting
& Christian Jordan (Lurifice) offine Nicht verfugbar Duay 1 5h 30m 325 Anna williams Sales Deme Repenting
8. owid Fscher pariico ottine e Dt ooy sashsm a5 g Suls Do eporting
£ el Goufroid (Lureficc) Offine Mickt verfugbar Duty ahoms7s Davd Brown Sales Demo Reporting
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Luware Nimbus

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

Call of Fame

B Verbindungszeit

00:29

Service KPI

SERVICE-NAME +

Contact Center

Bearbeitet-Rate

INWARTESCHLANGE  AM LANGSTEN WARTENDER TASK

@ Wartezeit

00:36

rasa)

AKZEPTANZ SLA

In Warteschlange

EINGEHENDE ER.

Sales Demo Reporting
Sales Demo DE

Sales Demo CH

Dynamics Showeasa Service
Contact Center CH

Contact Center Benelux

Service Queue Tabular
QUHLE SERVICE NAME
375201234567 Sales Demo Reporting
Anna Williams Sales Dema Reporting
Ananymeus Sales Dema Reporting
375291234567 Sales Demo Reporting

+375291234567 Salls Dema Reporting

QUEUE ZET =
00:06

06:16

00:20

User State Tabular

A

£,
@,
o,

£,
o.
.

BEWUTZER

Christophar Zier {Lunifica)

Erol Morgan

Marcel Gaufrowd

Marcsl Gaufroid {Lunifice)

Martina Winter

Olver Lifely (Lunifico)

0

0

0000

00:00

0e:00

00:00

00:00

AMWESENHEITSSTA.

® Varfugbar

® Offiine

® Verfugbar (insk..

® Offiine

® Offiine

® Abwesend

0% 0%
0% 0%
o™ o
0% 0%
o o
kenvers I e
Verfugbar Duty sm3s

Nicht verfugbar Duty

4d 21h 26m 405

Widget bearbeiten

Titel
<KPI>

Titel anzeigen ‘3

Breite = Hahe *

3 v 2

Hintergrundfarbe *

® Mountain Meadow

[ KPI*

Am langsten wartender Task, (hh:)mm...

~

Akzeptanz SLA, %

Am ldngsten wartender Task (hhimm:ss

Angenommen durch Benutzer, TASK(S)
Aufgelegt SLA, %

Aufgelegt in IVR nach Queue, TASK(S)
Aufgelegt in IVR, TASK(S)

Aufgelegt in Queue in SLA, TASK(S)

Angenommen durch Benutzer in SLA, TA..

w1 U

2 @15 /7 0

Widget hinzufigen

Service KPI Kachal
Zeigt einen einzelnen Service-
KPI fiir die ausgewahiten

Services an.

Service KPI tabellarisch
Zeigt Service-KPls pro Service in
iner tabellarischen Ansicht.

Serviee-KPI-Diagramm
Zeigt einen einzelnen
historischen Service-KP1-Wert
m heutigen Tag fur die
ausgewdhlten Services mit
vergleichendem Trend und
grafischem Rickblick.

Vargleichsgrafik der Service-
KPls

Zeigt die Service-KPls in einem
Diagramm pro Service zum
Vergleich an.

Service-KPI-Diagramm
Zeigt die aggregierten Ser
KPls fir ginen oder mehrere
Services im Zeitverlauf.

Service-Warteschlange
taballarisch

Zeigt die aktuelien Tasks in der
Warteschlange far mehrere
Services an

Live-Service-Tasks tabellarisch
Zeigt die aktuelien Live-
Eingangstasics far mehrere
Dienste an

Service-ausgehende Tasks
Tabellarisch

+

+

+

+

+

+
Zeigt die aktuelien ausgehenden

Tasks for mehrere Dienste an.

Service.Beautsichtigung
Zeigt die aktusllen Tasks fur
mehrere zu beaufsichtigende
Services an

+



Luware Nimbus

Contact Center

Nimbus Assistant

Anzeige von Anrufer- und
Kontextinformationen

Anrufklassifizierungsgriinde fir
Reportingzwecke

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

Nutzung von Agententools (ACW,
Abwesenheitsgriinde, etc.)
auBerhalb der Nimbus Dashboards

Luware Nimbus - Assistant

MS Teams
connection indicato

Oliver Lifely (Lunifi...
Duty

In a call 00:39
Call Flow
£ Bob Bloggs

& Contact Centre UK
+442045268080

<& Salesforce Showcase Service
+447 045524870

1 @ Q)

08/09,
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Luware Nimbus

Contact Center

Nimbus Assistant

Presence status

Synchronizes with Teams presence

I Martina Winter
® Duty

Duty profiles & absence reasons

Allow to change Duty profiles and absence

reasons

Martina Winter
@ Duty

Break
Duty
Lunch Break ‘

Off Duty

Cncall Service Duty

ACW

Allows to handle ACW time

Martina Winter
@ Duty

In Extended ACW 02:54

L-- »

i




Luware Nimbus

Contact Center

Nimbus Assistant

Codes Tab

An active call enables assigning codes

Steven Leu -
® High Load v

In a call 02:52
Codes Call Flow Context
Primary Code
Recycle
Secondary Code v

Ta

(u x) (',’333 Recycling Center D

Plastic Bottles X )

Call Flow Tab

Show the active call and its call flow path

Steven Leu
® High Load v

In a call 02:5¢

Codes Call Flow
+4152 404 23 04
Mobiliar - Service Center

® Support Line CH

O Sales CH

Context

Context Tab

Shows Custom fields. Value can be string or
a link which is shown as clickable.

Steven Leu _
® High Load v

In a call 0:

Codes Call Flow Context

Phone Nr (KA
+41792211948

SIP Address

sip:berti@1stein.com

E-Ma
berti@1stein.com

Address
14 MacLean St




Nimbus Berechtigungskonzept

Nimbus verwendet Organisationseinheiten (OU), um alle konfigurierbaren Datenelemente zu strukturieren und zu verwalten.
Alles in Nimbus folgt diesem Konzept, einschlieBlich der Services und Benutzer.
Dies ermdglicht ein sehr granulares Konzept von Sichtbarkeit, Zugriff und Berechtigung (RBAC fiir 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 Asten vorzustellen, der die folgenden

Regeln verwendet:

* Die hochste Ebene Ihres Baums ist immer die Ebene " Tenant ". Kein Element der Konfiguration kann hoher als diese Ebene platziert
werden.

+ Die Sub-OU-Knoten sind als "Aste" mit lhrem Organisationsbaum verbunden. Beispiele waren |hre verschiedenen Serviceteams oder
Abteilungen. Jedes Team kann seinen eigenen Workflows, etc. konfigurieren.

* Eintrdge kdnnen "bis zur Wurzel" auf Tenant-Ebene gelesen werden. Das bedeutet, dass jedes Serviceteam und seine Mitglieder im
obigen Beispiel Daten von allen tGibergeordneten OUs "sehen" kénnen, die z. B. von einem Manager oder Administrator bereitgestellt
werden.

+ Eintrdge kdnnen 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 kénnen und auch keinen Einblick in andere OU -
Zweige und deren Daten haben.



Supervisor Tools

Agent management

Queue management

Manage opening hours
Generate announcements

See missed calls and voicemails
Callback management

Real-time and historical reporting

Service Supervision

SOURCE = SERVICE NAME CONNECTED TO TIME IN STATE SUPERVISION ACTIVE CONTROLS
Ada Lovelace Edited  Documentation Team Aristotle 10s [ ] C b J
Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday
00 00 eo0e
o000 (L] ) (X1 1) e000

® 5 Working hours08:00 - 12:00x
® 5 Working hours13:00 - 17:00x
® 5 Lunch12:00 - 13:00%

@ HolidaysAll Day x



Luware Nimbus Admin Portal

Services Overview Under the Assigned Tenant

Enabled

Total Services

TOTAL SERVICES

Call Volume

Active Users

UNCOMPLETED 3
® SERVICES APPLIED 3
S v 170883 24
@ PSTN APPLIED 2
24F oo TP B
SUSPENDED 2 -
@ PENDING DELETION 0
R 30 DAYS 14 DAYS CURRENT MONTH 5 MONTHS
Service
SERVICE T STATE USERS CALL VOLUME CALL VOLUME LAST 14 DAYS MONTHLY ACTIVE USERS DAILY ACTIVE USERS PROVISIONED SINCE
v andrei-test-team Service Running 3 1 3 3 11/3/2020 V4
NAME 1 UPN MEMBERSHIPS STATE TIME IN STATE ACTIVE ROLE
TOTAL USERS € scientist Albert einstein aeinstein@innovation.us luware cloud 12 — Not Available 17m 325 L] Member
® macve
® avaiLaeLe @ scientist sames prescort Joule jioule@innovation us luware cloud 3 co—— Not Available 1d 20h 11m 285 L] Member
@ NOT AVAILABLE
. Scientist Leonardo da Vinci EDITED Ivinci@innovation.us luware.cloud 11 eo——— Not Available Jham s [ ] Owner




Admin Portal

User Management

DISPLAY NAME ~

o CREATE NEW

Alexander Grafetsberger (Lunifico)
Alice Yates

Andrei Odnoochko

Anna Rich

Beat Meier

Bill Hansen

Billy Jackson

Christian Jordan (Lunifico)
Christopher Nesbitt
Christopher Perry

® Christopher Zier (Lunifico)

Darren Boyes (Lunifico)

Christopher Zier (Lunifico)

Profile:

General

Display Name

r Christopher Zier (Lunifico)

Christopher

czier@lunifico.com

Licences

CONTACT CENTER INTERACT

Lunifico v

Last Name

Zier

74db9bad-80a3-402

®  Codes A
& User ~

Distribution ~

Skill Categories

@ Distribution Policies

Attendant Console ~

Edit Distributi

1st Distribution

st Distribution %

Skills + Add

Financial investments
Expert Senio

High

German
Proficient Interme: = %

t Center - Financial investm

2nd Distribution

2nd Distribution

Skills.

Financial investments

Distribution Levels

3rd Distribution

3rd Distribution X

+ Add Skills. Add

s] Financial investments

Expert Senior nior Expert Junior
f—n — s
High Low High tow
German 5] 0
Proficient _ Intermedi. i Beginne o s Beginner
S—n —_— 5

Create New



Drag-And-Drop Workflow Editor

Bearbeiten Workflows > Sales Demo DE - OH Queue VM Transfer

Name Crparizion Une Voragen-T7p WeroaNerage
Sales Demo OF - OH Queue VM Transfe X Sales Cemo DE & System Cpening Hours Queue Voicemad.
« < o e
=5 sTART
NZ

Graphical user interface  CONVERSATION HANDUNG

- @
L]

Ready-to-use templates .40 aemosncement L

3B Input Customner ¥
CHECK OPENING HOURS

Copy workflows

i B3 Cotectinformation

[

Gegtrer 1 Speza Gescrioazen Felerag randsrd
One-click deployment b payw = o o o )

: O Disconnect Conversation
i Qo Voice Message

i Transter

1 B Saveto Parametes ® ANNOUNCEMENT v @ 0 © ANNOUNCEMENT e Na © ANNOUNCEMENT v e o
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Architektur Extend Modell

Company

Microsoft tenant

-

Calling Plans

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

Luware

Nimbus

SBC

PSTN

Direct Routing / Operator Connect



Luware Extend for Contact Centers

1. PSNT call arrives via

- Direct Routing
Calling Plans
Operator Connect

2. Orchestrate the Call via
Power Automate
Azure Al

Microsoft Graph
Microsoft ACS

3. Direct and relais free connection
Out of the box, best possible:

- Audio Quality

- Call Stability

- Latency

- 100% Regulatory compliant

Luware Controlled

Luware Azure Tenant

Luware
Kubernetes
Cluster

Cloud Service
(local Media Bot)

Microservices
Bot

registration
Luware

Nimbus

Luware Nimbus
Teams Driver

o

Microsoft Controlled

[ ]
& Microsoft Teams

Media Service

4

Microsoft
Graph APl

Customer 2
(0365 tenant)

Custfimer 1

a

Application
instance




Architektur Extend — Technischer Uberblick

Azure

Luware Azure tenant
Luware Kubernetes Cluster

Microservices

7 Luware
Nimbus

Cloud service
(local Media Bot) @ service

Teams Driver

(%

* Microsoft|Teams ]
Media

Company 1
(0365 tenant)

\ 4

P 1:1 o Application
registration ﬁ instance

& User 1
Su
@ User?2

Graph API

—— HTTPS Media



M365 - Power Platform Integration

& & &

o, . s Microsoft
Ty covior e—e E T FE®R —o
Data ODat Luware oyl Cognitive Services
*r—ae ata @——@ . aracrintion
warehouse N [ mbus Transcription

J Power Bl

AD

() Microsoft 365

&

@ Bot framework zendesk

servicenow
dﬁb Cognitive Services , Power Automate HubSpot

Summarisation + many more
Keyword Extraction
Translation
Intent

Py

24

Sentiment

{8

e
{ wy ‘
Sharepoint u Dynamics 365
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Call Flow with Nimbus + any CRM

(i JEE )

Call comes into Caller details looked

Nimbus via MS up via Power

Teams Automate integration
with any CRM

Skills
o I —————(0) Engiish
)\ —0 German
User —_—0 French

Call is routed based on user skill
and availability

No one is available

]

Screen pop record in
CRM via browser or
desktop

< B
No one is available;

create a callback
task in CRM.

Luware Nimbus

Contact Center

Luware Nimbus

Enterprise Routing

S d
Transfer to
survey service
and collect

customer
satisfaction

Activity log:

= Date and time

= User

= Transcription /
Summarisation



Luware Nimbus

Contact Center

Luware Nimbus

Enterprise Routing

Call Flow with Nimbus + Salesforce

[ Skills
« @ » oh ™ .
r—> r—>

ﬁ ; _O German
user —O French
Caller . Caller details looked
Call comes into up via Power ) i
Nimbus via MS Teams Automate integration Callis rgutgq based on user skill
with Salesforce and availability

Activity log in CRM:
ctivity log in » Screen pop record in
= Date and time | I CRM via browser or
@ = User €0 desktop
= Transcription/
summarisation (i A4 S



Luware




	Standardabschnitt
	Slide 1

	Überblick
	Slide 2: Beschreibung der wesentlichen Merkmale
	Slide 3
	Slide 4: Funktionsübersicht der Module
	Slide 5
	Slide 6

	Attendant Console
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16

	Advanced+Enterprise Dashboards
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27: Nimbus Assistant

	Contact Center
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31
	Slide 32
	Slide 33
	Slide 34: Nimbus Assistant
	Slide 35: Nimbus Assistant

	Administration
	Slide 36: Nimbus Berechtigungskonzept
	Slide 37: Supervisor Tools
	Slide 38: Luware Nimbus Admin Portal
	Slide 39: Admin Portal
	Slide 40: Drag-And-Drop Workflow Editor

	Architektur
	Slide 41: Architektur
	Slide 42: Architektur Extend Modell 
	Slide 43
	Slide 44: Architektur Extend – Technischer Überblick
	Slide 45
	Slide 46: Appendix

	CRM-Integration
	Slide 47
	Slide 48
	Slide 49: MS Dynamics 365 Integration: Anwendungsbeispiele
	Slide 50: Salesforce Integration: Use Cases
	Slide 51: ServiceNow Integration: Anwendungsbeispiele
	Slide 52: Zendesk Integration: Anwendungsbeispiele
	Slide 53: HubSpot Integration: Anwendungsbeispiele

	Appendix
	Slide 54: Nützliche Ressourcen
	Slide 55: Nützliche Ressourcen – Datenschutz, Sicherheit, etc.
	Slide 56: Video Links I
	Slide 57: Video Links II 
	Slide 58: Warum Nimbus? Auf 1 Blick!
	Slide 59




