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Einfuhrung

Professionalisieren Sie |hre gesamte Kommunikation innerhalb von
Microsoft Teams und HubSpot sowie anderen Plattformen!

Mit Roger365 Contact Center fur Microsoft Teams verbinden Sie all Ihre
Kanale miteinander und verbessern so die Kundenbindung und

-zufriedenheit. Zusatzlich erhohen Sie die Effizienz fur I|hre Mitarbeiter.

Wollten Sie schon immer mal... Nutzen Sie...
¢ |hre Telefonie optimieren (fur Inre Kunden e Bereits MS Teams?
sowie auch Mitarbeitenden)? e Eine CRM-Ldsung wie HubSpot, MS Dyna-
¢ Die Kundenzufriedenheit verbessern, in- mics, Salesforce etc. und méchten diese
dem Sie |hre Kommunikationsablaufe besser in Kundengesprachen einsetzen?
schneller und flexibler gestalten? e Oder Uberlegen Sie sich, auf Teams Calling
* Die Produktivitat steigern und die Arbeits- mit Contact Center umzusteigen?

ablaufe durch die Optimierung lhrer Ge-
schaftsprozesse beschleunigen?

e Die Compliance- und Betriebsrisiken be- Los geht's
grenzen?
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Roger365 - das
Wichtigste in der
Ubersicht

Wie sieht ein modernes Telefonie-System

aus?

Die Telefonie und die Kundenbewirtschaf-
tung werden generell immer anspruchs-
voller. FrUher reichte es, einen Telefonan-
bieter zu haben und Uber diesen analog
zu telefonieren.

Heute mochte man die Telefonie digital
nutzen, wozu es eine Telefonie-Software
wie Microsoft Teams bendtigt. Diese bietet
auch zusatzliche Moglichkeiten wie Chat,
Dokumentenablage und vieles mehr.

e Wer den Umgang mit Kunden professio-

neller und effizienter gestalten mochte,

benotigt eine Contact-Center-Softwa-
re wie Roger3e5. Diese ermadglicht es
den Mitarbeitenden, individueller auf die
Kunden einzugehen und vereinfacht die

Arbeit zusatzlich.

Der Einsatz eines CRM-Tools wie HubSpot
hebt die Kundenkommunikation auf ein
vollig neues Level. Das CRM-Tool ermdg-
licht eine umfassende Bewirtschaftung
von Kundendaten, die Aufgaben- und
Ticketverwaltung, das eigenstandige
Kreieren von Automatisierungen und

vieles mehr.
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Wie fliessen all diese Tools zusammen?
Mit unserer Losung ganz einfach: Alles ist
in Microsoft Teams. Das Roger3c65 Add-on
ist naturlich in die Benutzeroberflache von
Teams eingebunden. Zudem bietet es eine
Schnittstelle zu Ihrem CRM-Tool.

Was kann Roger365?
Roger3e5 bietet alle klassischen Contact
Center Funktionalitaten:

* Anrufsteuerung: Bauen eines Callflows,
Bandansagen, automatische Anrufver-
teilung, Interactive Voice Response (IVR),

Skill-Based Routing und vieles mehr.

Echtzeit-Ansicht der

Nachbearbeitungszeit,

e Agentenansicht:
Warteschlange,
Erfassen von Notizen, Aufgaben und wei-
teres (bei CRM-Integration).

Wieso Roger365?

* Supervisor: Echtzeit-Ubersicht Uber alle
Warteschlagen und Mitarbeitenden. Mog-
lichkeit, den Status des Mitarbeitenden
anzupassen und diesen einer Linie hinzu-
zuflgen. Anruf beitreten und FlUsterfunk-
tion.

* Reporting: Historische Daten zu den An-
rufen (z. B. beantwortete, unbeantwor-
tete oder abgelehnte Telefonate, durch-
schnittliche Warte- oder Gesprachszeit,
Heatmaps etc.). Die Reportings konnen
gesamtheitlich, pro Linie oder pro Mitar-
beitenden angezeigt werden.

e Bei CRM-Integration: Erkennung des An-
rufers, Erfassen neuer Kontakte, Erstel-
len von Notizen, Tickets und Aufgaben,
Direkteinstieg ins CRM fur erweiterte

Funktionalitaten — alles direkt in Microsoft

Teams.

* Messenger: Chats mit Kunden direkt
aus Microsoft-Teams heraus (WhatsApp-,
SMS, Facebook und weitere Messenger-
Dienste).

¢ All-in-one-Losung (Telefonie, Contact Center, CRM, Chat)

e Naturlich in Microsoft Teams integriert (keine Drittapplikation)
o Attraktive Preisgestaltung, insbesondere auch fur KMU

e Schnelles Set-up/Onboarding

e Immer verfugbar auf jedem Gerat

e Messenger-Dienste verfugbar
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Es begann alles mit
Microsoft Teams

N~

Um normal zu telefonieren, braucht es ledig-
lich eine Anbindung an das &ffentliche Netz
(Swisscom, Peoplefone, SIP-Call etc.). Doch
Telefonieren mit dem Hoérer in der Hand war
gestern. Heute wird digital telefoniert. Dafur
brauchen Sie eine Telefonie-Software, mit
der Sie Anrufe von Ihrem PC oder Mobilge-
rat entgegennehmen, weiterverbinden etc.
kédnnen. Oft kommmt dabei Microsoft Teams
zum Einsatz.

ROGER \—/

365

Spatestens seit Corona sind Videokonferen-
zen fur jedes Unternehmen zur Normalitat
geworden. Was viele nicht wissen: Micro-
soft Teams bietet weit mehr als nur digitale
Kommunikation. Mit dieser Plattform steht
ein virtueller Arbeitsraum zur Verfigung, in
dem sich Teammitglieder nicht nur eins zu
eins austauschen, sondern z. B. auch Datei-
en ablegen und gemeinsam bearbeiten
kédnnen — eine Revolution in der digitalen
Zusammenarbeit.

Cool, oder? Aber aufgepasst, es geht noch
viel mehr!
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Mit MS Teams steht |hnen eine zentrale
Kommunikationsdrehscheibe zur Verfu-
gung, mit der Sie lhren digitalen Arbeits-
platz effizienter gestalten konnen. Mithilfe
des Add-on Roger365 Contact Center brin-
gen Sie lhre gesamte Kundenkommunika-
tion auf ein hoheres Level. So kdnnen Sie
auf lhrer gewohnten Microsoft Teams Be-
nutzeroberflache auch Callcenter-Funktio-
nalitaten wie skillbasiertes Routing, selbst-
kreierte Bandansagen, eigene Callflows und
vieles mehr nutzen. Auch gelingt mithilfe
von Roger365 die nahtlose Integration mit
Messenger-Diensten.

Damit bietet sich eine breite Palette, um
das komplette Contact-Center-Erlebnis zu
nutzen — und dies wird Ihre Arbeit um eini-
ges effizienter machen.

Steigern Sie die Kundenzufriedenheit
und Loyalitat

Sofern Sie ein CRM-Tool wie HubSpot nutzen, lasst sich auch dieses
nahtlos in Roger365 und somit Microsoft Teams integrieren. So liefert
Ihnen Thr CRM direkt die Kontaktinformationen Ihres Anrufers. Zudem
kdnnen Sie im MS Teams Interface Gesprachsnotizen, Aufgaben oder

Tickets erfassen und diese direkt ans CRM Ubermitteln.

Dank dieser integrativen Losung machen Sie Teams zum

Omnichannel-Kontaktcenter und Kommunikationsclient.
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Bauen Sie sich ein
smartes Contact
Center

365

N N~

Mit Roger365 bringen Sie Callcenter-Funk-
tionalitaten in Microsoft Teams. Anders als
die meisten anderen Anbieter haben Sie Ihr
Contact Center bei Roger365 nicht in einer
separaten Applikation — sondern naturlich
in Ihre Microsoft Teams Oberflache einge-
bettet. Die attraktive Preisgestatung von
Roger365 ermaoglicht es auch KMU, von den
nachfolgenden Vorteilen zu profitieren.
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Agentenansicht

Ihre Agenten kdnnen nun Ihr Unternehmen
auf die bestmogliche Weise reprasentieren.
Mit der Roger365-App in Microsoft Teams
sehen |hre Agenten in Echtzeit, wie viele
Anrufer in der Warteschlange sind und wie
lange diese bereits warten. Sie haben eine
Ubersicht Uber die Anzahl beantworteter
und abgebrochener Anrufe. Nach dem An-
ruf profitieren Sie von einer Nachbearbei-
tungszeit, was die interne Effizienz steigert.

Sofern Sie zusatzlich eine CRM-Integration
haben, sehen die Agenten auch die Kon-
taktinformationen des Anrufers, kdnnen
direkt Notizen erstellen und vieles mehr.
Dadurch haben sie eine 360°-Kundenan-
sicht. Mehr dazu erfahren Sie im CRM-Teil.

Anrufsteuerung

Mit Roger365 kdnnen Sie |hre Teamanrufe
mit professioneller Anrufverteilung erwei-
tern. Gestalten Sie lhren eigenen Callflow
von der automatischen Begrussungsan-
sage Uber Warteschlangen bis zum Ver-
binden mit dem richtigen Mitarbeitenden.
Kreieren Sie unkompliziert |hre eigenen
Bandansagen mittels Text-to-Speech (auch
in Schweizerdeutsch!). Lassen Sie den Kun-
den wahlen, um welches Thema es geht
(IVR) und lenken Sie diesen entsprechend
an unterschiedliche Telefonlinien (Queues).
Leiten Sie Anrufe je nach VerfUgbarkeit oder
definierten Fahigkeiten (z. B. Sprachen) an
bestimmte Agenten weiter (Skill-Based
Routing).
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Supervisor

Supervisors haben einen Gesamtuberblick
Uber ihr Callcenter und kénnen ihre Mitar-
beitenden im Daily Business unterstutzen.
Dies fuhrt zu einer exzellenten Kundenbe-
treuung. In Roger365 haben definierte Su-
pervisors eine eigene Registerkarte in Micro-
soft Teams. Diese zeigt Echtzeit-Statistiken
der verschiedenen Linien (Queues). Zudem
ist eine Ubersicht Uber sdmtliche Mitarbei-
tenden vorhanden. Supervisors konnen de-
ren Status sehen, diesen selbst andern oder
den Mitarbeitenden zu einer weiteren Linie
hinzufigen. Wenn nétig, kdbnnen Supervi-
soren dem Anruf beitreten oder die FlUster-
funktion nutzen, um den Agenten diskret

zu helfen.
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Der SchluUssel zur Verbesserung lhres Un-
ternehmens liegt darin, zu verstehen, wie
gut die Organisationablaufe funktionieren.
Mit dem Contact Center Statistik-Modul
von Roger365 erhalten Sie Einblicke und
kdnnen datengesteuerte Entscheidungen
treffen. Das Reporting liefert Ihnen histori-
sche Daten zu den Anrufen. Beispielsweise
haben Sie Zahlen Uber die beantworteten,
unbeantworteten oder abgelehnten Tele-
fonate pro Linie. Auch sehen Sie die durch-
schnittliche Warteoder Gesprachszeit und
vieles mehr. Diese Zahlen kdnnen Sie auch
auf den einzelnen Mitarbeitenden herun-
terbrechen. Heatmaps verbessern das Ver-
standnis der Trends und Stosszeiten. Sie
kédnnen noch weitere Details aufschllsseln
und diese bei Bedarf exportieren.
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Kundenbindung und Produktivitat
VerknUpfen Sie Roger365 und Microsoft
Teams mit ihrem CRM-Tool (z. B. HubSpot,
Salesforce etc.). Welche Vorteile dies fur lhre
Kundenbindung sowie Prozesse bringt, er-
fahren Sie im CRM-Kapitel.

Sie haben zusatzlich die Moglichkeit einer
Integration von Microsoft Power Platform.
Damit konnen Sie beispielsweise mittels
Power Bl zusatzliche Statistiken ziehen und
dadurch datenbasierte Entscheidungen
treffen. Oder repetitive Prozesse Uber Pow-
er Automate automatisieren. Uber Virtual
Agents erstellen Sie Anrufskripte, welche
Agenten wahrend des Gesprachs unterstut-
zen und vieles mehr.

(©

Microsoft
Teams

.

Contact Center

CRM [ ERP systems
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Nutzen Sie alle
Kanale!

Messenger-Dienste wie WhatsApp sind
heute genauso Teil unseres Alltags wie So-
cial Media — auch im Businessumfeld. Auch
diese Kontaktkanale kanalisieren Sie dank
Roger365 in Microsoft Teams.

Chatten Sie mit Ihren Kunden per What-
sApp - direkt in lhrer Teams-Oberflache.
Dasselbe ist moglich per SMS oder Social
Media Messenger wie Facebook.

Machen Sie sich das Leben noch einfacher
und lassen Sie sich bei Ihren Konversatio-
nen durch einen Chatbot unterstUtzen.
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Integrieren Sie
lhr CRM

N g N

Nutzen Sie ein CRM-System wie HubSpot, Dann lohnt es sich, dieses nahtlos in

MSDynamics, Salesforce oder ein ahnliches? Roger365 und damit Microsoft Teams zu
integrieren. Die CRMCalling Integration
bietet Ihnen bei einem Anruf eine sofortige
360-Grad-Kundenansicht.
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Funktionalitaten:

Die CRM-Anrufintegration ermoglicht es
lhrem Unternehmen, effizienter und pro-
duktiver zu werden und gleichzeitig die
Kundenbindung zu erhohen.

* Anrufsteuerung: Sofern der Anrufer in
HubSpot erfasst ist, sehen Sie in Roger365
dessen Kontaktinformationen und Sie
kénnen individuell auf den Kunden ein-
gehen.

e Erfassen Sie unbekannte Anrufer: Ist der
Anrufer noch nicht im CRM erfasst? Er-
ledigen Sie dies direkt aus der Microsoft-
Teams-Oberflache heraus.

* Erfassen Sie Notizen, Tickets oder Auf-

gaben: Erfassen Sie |hre Notizen direkt
wahrend des Anrufs. Diese werden sofort
in Ihrem CRM beim entsprechenden Kon-
takt ersichtlich sein. Auch kénnen Sie aus
dem Anruf direkt ein Ticket oder eine Auf-
gabe erstellen.

Direkteinstieg ins CRM: Sie mochten wei-
terfUhrende Aufgaben in Ihrem CRM erle-
digen, die in den beschriebenen Schnell-
funktionen nicht beinhaltet sind? Mit
einem Klick 6ffnen Sie direkt das vollstan-
dige CRM. Darin konnen Sie beispielswei-
se |hr erzeugtes Ticket bearbeiten oder
eine Automatisierung erstellen, die nach
jedem Anruf einen Feedbackbogen an
den Anrufer versendet. |hren Vorstellun-
gen sind nahezu keine Grenzen gesetzt.

Sie haben noch kein CRM-Tool,
hidtten jedoch Interesse daran?

Chili Digital ist HubSpot Diamond Partner. Gerne beraten wir Sie

zu den Vorteilen, die HubSpot mit sich bringt. Weitere Informationen

dazu finden Sie hier.
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