= Microsoft

Dok-Forum 27.11.2024
Ostertag DeTeWe GmbH
Gerd Triebel



(® OstTerRTAGDetTeWe

—e 4 Sektionen des Vortrages:

1. Erwartungshaltung & Anspriche haben sich verandert

2. Wissenswertes zur Kl-Copilot
Klarung des ,Warum® in einer Plattform

3. Virtuelles Kundenerlebnis ohne Barrieren

4. Ein umgesetztes Referenz Projekt aus 2024

OOOOOOOOOOOOOO
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Vorteile des KI-Einsatzes im Microsoft Contact Center
mit Ausblick auf die Vision von morgen ( heute ©)

Moderne CC-Kommunikation durch Bereitstellung in Cloud-Standards effizient gestalten

* Bediirfnisse, Trends, Anpassung an Anforderungen der Zukunft sicherstellen

 KI & Copilot zur Effizienzverbesserung nutzen : Teams Phone <& & Contact Center Nimbus W
* Virtuelles Kundenerlebnis ohne Barrieren am Beispiel Degussa Bank FFM jetzt OLB Oldenburg
 Gewinnbringender Nutzen das ,WARUM“ der kommerzielleren ROI-Effekte

* Referenzeinsatz bei einer 6ffentlich-rechtlichen Organisation & smorunoan Berlin
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Folie 4

Die Top-Trends aus Sicht von Wissensarbeitern generell
& in Folge Contact Center Mitarbeitenden

L.

Flexible Arbeitsmodelle

Geo-Mitarbeiterfindung
Work-Life Balance
Junge Talente new Workplace
Teilzeitvereinbarkeit
Home Office als Standard

Prozess- & Kosten-
Optimierung

All in One Plattform - App-Store Ansatz

Reduktion Filialsystem
Investition in Flag-Ship-Store Ansatz
virtuelle Beratung ohne Vor-Ort Prasents
u.v.m
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Kollaboration

Arbeiten mit dem Kunden wie bei vor Ort
Termin ohne einen Kommunikations-Nachteil

Urknall in Arbeitsunterstiitzung, Info-Suche

Aufbereitung, Anleitung zur Problemldsung &
autom. Erledigung aus Datenbanken & Internet
& Chat GPT
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Die Top-Trends
Erwartungshaltung aus Sicht der Kunden

Schneller reagieren und Probleme |6sen

Kunden wiinschen sich eine schnelle Reaktion, durch die ihre Probleme effizient
gelost werden. In einer Studie zur Verkaufskonversion fand AutoDeal, dass die
Handler, die innerhalb von sechs Stunden auf Kundenanfragen reagierten, im
Durchschnitt eine um 40 Prozent bessere Konversionsrate erzielten. Handler,
die innerhalb einer Stunde reagieren, schlieBen mit 48 Prozent héherer
Wabhrscheinlichkeit einen Verkauf ab.s

90 %

der Amerikaner*innen entscheiden unter
anderem aufgrund des Kundenservice,
ob sie eine Geschaftsbeziehung mit
einem Unternehmen eingehen.¢

* .Sales Conversion remains best for dealers replying in six hours or lecs”, AutoDeal, 2017.
“ Xundenservice im internationalen Vergleich’, Microsoft, 2020.
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———e Mission zum Kunden
5 Schllssel fur Erfolg in der Kontakt - Kundenbehandlung

Schlissel 1
1 Der Kundenservice hat sich verandert, Unternehmen miissen sich anpassen
Kunden erwarten zunehmend eine Empathie fur Ihre Problemlosung \/
2 Schliissel 2
Haufige und offene Kommunikation ist unerlasslich fur die Konfliktlosung \/
Schliissel 3

3 Transparentes Kombinieren Sie Plattformen und Technologien, um Kunden
dort abzuholen, wo sie sich befinden (360-Grad-Sicht)

Schlissel 4
4 Gut abgestimmte Supportlosungen & Servicemitarbeitende sorgen fur
Kundentreue und deren Kundenbindung

Schlissel 5

5 Technologie & Automatisierung & Kl Tools gewahrleisten einen
reibungslosen Kundenservice fir alle Beteiligten. Eine Plattform
ohne Schnittstellen auch bei spateren Updates oder Pflege \/

(. OsteRTAGDeteWe
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Wissenswertes zur Kl-Copilot
Mehrwerte & Klarung des ,Warum?® einer Plattform
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——e Produktportfolio Copilot
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Folie 9

——= Richtig Prompten = Fragen flir optimale Ergebnisse Richtig prompten (erfragen)

' il &</>
i JJ :
Data Specialized Al Ziel — Welche Kontext — Wozu wird es
Internet . i 2
Your work data Antwort wird — benotigt und wer ist
erwartet? involviert?
v
Erstelle 3-5 Aufzahlungspunkte, um mich auf ein Treffen mit Kunde Hans Miiller
vorzubereiten, um dessen Markenkampagne "Phase 3+" zu besprechen. Konzentriere .
dich auf E-Mail- und Team-Chats seit Juni. Bitte verwende eine einfache Sprache,
damit ich mich schnell einarbeiten kann.
Quelle — Welche Quellen Erwartung — Wie soll
@ — % — oder Vorlagen sollen Copilot am besten
genutzt werden? antworten?

DOK-Forum 2024 @————
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Copilot

Aktivitat

OneDrive

Apps
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Einfaches Beispiel....

< Q  Suche ;@ Test_Test CP... & AE, -~ ] X

Copilot
Neuer Chat
Whe sind die Arbeneositen bet - (9 Neuer Cha

February 26, 2024 at 01:37 PM

Wie sind die Arbeitszeiten bei der Meyer GmbH?

Laut dem Mitarbeiterhandbuch der Meyer GmbH betragt die wochentliche Regelarbeitszeit 40 Stunden und
wird von Montag bis Freitag abgeleistet. Es besteht Vertrauensarbeitszeit & -ort. Die Kernarbeitszeit von 10:00
bis 14:00 Uhr ist dabei jedoch einzuhalten. Die telefonische Verfligbarkeit der Zentrale, des Empfangs sowie
der Hotline sind jedoch von 08:00 — 17:00 Uhr zu gewahrleisten. Das Monitoring ist von 08:00 — 17:00 Uhr zu
besetzen. Anderungen dieser Zeiten sind mit dem Vorgesetzten abzustimmen. 1

U Kopieren

1 Verweis A @ 1/30 Ki-generierte Inhalte kdnnten fehlerhaft sein. 6 <

s

1 @ Mitarbeiterhandbuch 3.7 v

DOK-Forum 2024 e ——
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——e Mehr Effizienz im Arbeitsalltag / Anwendung von Copilot

PDF-Dateien
zusammenfassen

S

Fassen Sie eine
20seitige PDF-
Datei mit Hilfe von
Copilot in Edge in 5
Aufzahlungszeichen
zusammen

E-Mails entwerfen

L

Verwenden Sie
Copilot als Ihren
professionellen Autor
auf Abruf, um E-Mails,
Bildunterschriften und
mehr zu entwerfen

Bilder generieren

&

Verzichten Sie auf
Stockbilder und
reine Textberichte
und nutzen Sie KI-
generierte Bilder fur
E-Mails, Prasentationen
und mehr

Neue Fahigkeiten
lernen

Stellen Sie Fragen, die
auf Ihre Bedurfnisse
und Interessen
zugeschnitten sind, um
konsolidierte Inhalte
aus dem Internet zu
erhalten

Erhalten Sie
Antworten auf
spezifische,
komplexe Fragen

Erhalten Sie Antworten
auf Fragen, die
mehrere Datenpunkte
oder ein gewisses Maf
an Analyse erfordern
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@# Transformieren Sie Kundenserviceprozesse

Schliisselprozesse Vor der Kl

Servicemitarbeiter haben moglicherweise
keinen Zugriff auf die Dokumentation und auf
Fachexperten, was zu inkonsistenter
Problemlésung und Verzégerung der
Problembehebung fihren kann.

Problemdiagnose

Eine groBe Anzahl ungeldster Probleme und
erneut gedffneter Falle kann zu einer
geringeren Kundenzufriedenheit und -treue
fiihren und sich somit auf zukinftige Umsatze
auswirken.

Problemlésung

Kundenprobleme missen manuell sortiert und
priorisiert werden, was zeitaufwandig ist und zu
einer langsameren Problemldsung und einem
weniger personalisierten Serviceerlebnis fihren
kann.

Support-Auftrag

Kommunikationsprotokollierung

Fassen Sie in Kundenanrufen gemeldete Probleme zusammen, klaren und protokaollieren
Sie sie, um einen robusten Fallverlauf zu entwickeln, der analysiert werden kann, um Best
Practices zu entwickeln und Probleme schneller zu [3sen.

Auf eine Kundenbeschwerde reagieren (Microsoft 365 Copilot)

Auf eine Kundenbeschwerde reagieren (Copilot filir Service)

Optimieren Sie die Schritte der Zusammenarbeit, um ein Problem zu diagnostizieren und
darauf zu reagieren.

Verwalten von Service-Agenten

Steigern Sie die Effizienz vor Ort

Erstellen Sie Arbeitsauftrage auf der Grundlage von Kundenanfragen und ordnen Sie
Techniker je nach Problemkomplexitdt und Verfligbarkeit zu.
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——e Ganzheitliche Plattform &

Bot framework
L ]

COleOt for Microsoﬂ 365 Power Bl Cognitive Services
| Ll i — 8 mm
‘ / 7 Luware Azure
H *—» Communication "
’ Nlmbus Services (ACS) ﬁ servicenow

- i *» SIEBEL.
- Direct Routing Microsoft Teams ‘
“ ® Power Automate §—————2 ORACLE

[
Calling Plans/ * @ @ a A ¢ Sharepaoint +many more
Operator Connect ‘ ‘ ‘ | % ._I 3
L~ Lc

| ) !
;—‘
Dynamics 365

Azure Active Directary

CRM

Ticketing

Digital Engagement

'} Copilot for Microsoft 365 6 Microsoft 365 ‘ Microsoft Planner * Microsoft Teams
i Microsoft Viva * SharePoint * SharePoint Premium =. Microsoft Adoption Score
& OneDrive =. Microsoft Security ﬁ Microsoft Dynamics 365 P Microsoft Power Platform

DOK-Forum 2024
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——=o \Weitere Beispiele fur den KlI-Einsatz im Hintergrund

Voice Biometrics
Thomas Miller

Nuance Insights

Conversation  voice ca

Contact
a’ Lilli Bonne

Thomas Miller

&

HIGH
ENGAGEMENT

Thomas Miller

Caller 1D
Thomas Miller

HGH \\ Restart Audio Opt out Suspicious
GAGENINT

00:04

Match

Verifying...

© o o
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—* Live-Untertitel mit Ubersetzung B8 Microsoft Teams

In einer internationalen und vor allem globalisierten Welt liegen Meetings in unterschiedlichen Sprachen nicht selten auf der
Tagesordnung. Doch nicht nur da: Auch Schulungen oder Fortbildungen kénnen in einer Sprache gefuhrt werden, wahrend sich die
Teilnehmenden aus aller Welt weiterbilden - und eigentlich eine andere Sprache sprechen. Das kann zu Barrieren fihren - muss es
aber dank Teams und der individuellen Ubersetzung der Untertitel nicht. Hier kénnen die Teilnehmenden fiir sich selbst aus 40
Sprachen auswahlen, in denen sie die Vortragenden besser verstehen.

1. Im jeweiligen Meeting Uber Weitere das Menufeld
Sprache und Sprechen 6ffnen.

2. Live-Untertitel aktivieren.
3. Die gesprochene Sprache sowie die Sprache fur

den Untertitel einstellen. Ublicherweise sind diese
auf deutsch eingestellt.

Untertitel: Russisch (Russische

Foderation)

DOK-Forum 2024


https://youtu.be/x6xBsNsUSwI?si=BhUwyrS-M_ZJZjp6

Folie 16

——e Umsetzung der Live Ubersetzung in Anrufen

Sessions O

© -41788299348
"% Inbound - Acce...
& Service 1

02/28/2024
1:51 PM

O 41788299348
¥ Inbound - ROMA

& Service 1

© 41788299348
Y Inbound - ROMA

& Service 1

& Service 1

& Service 1

m

%8 Henrietta Mu...
% Inbound - Acce...

& Henrietta Mu..,
¥ Inbound - Acce...

02/21/2024
421 FM

02721/2024
4:20 FM

02f20/2024
5:08 FM

02720/2024
4:55 PM

Result

Accepted

Session Details

Phone number

Mame

Mahbile Phonea

Email

SIP Address

Company

Departmeant

Address

+41788299248

+417aR209348

141788299348

Mot Available

Mot Available

Mot Available

Mot Available

Mot Availahle

Mot Available

[

[l
[l
[l
I

I
I
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L

Connected Time Service

00:39 Service 1

Transcript

No transcription is available for this interaction.

Codes & Tags

Primary Code * b

OD Connect Teams 6/22 @——



—=o  Microsoft Teams Premium oder
AudioCodes Meeting Insights

Freitag, 11. Oktober 2024 14:00 — 14:45

Microsoft Stream

&% Sprecher*innen # Themen Kapitel

@ Schiffer Dustin

S S S| SN S SIS R A 8 W SN el

&) Triebel Gerd

I 1 LIIE R ATR T TR T T S 1T S

ﬁ Merz Johanna

Sind diese Informationen hilfreich?

™ 0sTerRTAGDeteWe

rwahnungen (3) E Transkript

[ Alle kopieren

Teams Premium Test= Gerd, Johanna und Dustin diskutierten die
Durchfihrung eines Tests fiir Teams Premium, wobei Johanna
betonte, dass sie dies auch selbst hatte machen kénnen. Gerd
erklarte, dass sie bei Aufgaben die Verantwortlichen benennen,
um den Test korrekt durchzufiihren.

CT1 Schnittstelle und Telefonbuch: Johanna und Dustin
besprachen die aktuelle CTI Schnittstelle zum Telefonbuch und die
Synchronisation der Kontakte aus NAV. Dustin erklarte, dass die
Schnittstelle dber einen Replikator funktioniert, der die
Informationen aus dem Verzeichnisdienst holt und als LDAP zur
Verfugung stellt.

Namensauflosung und Namenssuche in Teams: Johanna und
Dustin diskutierten die Maglichkeiten der Namensauflosung und
Namenssuche in Microsoft Teams. Dustin erklirte, dass die
Namensauflgsung tber die LDAP-Schnittstelle am SBC gelost
werden kann, wihrend die Namenssuche eine Drittsoftware wie
MetaDir erfordert.

MetaDir Integration: Dustin erlauterte, dass die MetaDir
Integration in Microsoft Teams sowohl die Namensauflosung als
auch die Namenssuche ermaglicht. Er erklarte, dass die
Namensauflasung tber den Session Border Controller und die
Namenssuche iiber die MetaDir App in Teams erfolgt.

Lizenz und Pflege von MetaDir: Johanna, Gerd und Dustin
diskutierten die Lizenz- und Pflegefragen beziglich MetaDir.
Dustin erklarte, dass der Kunde méglicherweise eine ltere Version
hat und ein Upgrade erforderlich sein kénnte. Gerd betonte, dass
es die Verantwortung des Kunden ist, die Softwarepflege
sicherzustellen.

Integration und Aufwand: Johanna fragte Dustin nach dem
Aufwand far die Integration von MetaDir in Teams. Dustin schatzie
den Aufwand auf ein bis anderthalb Tage. Gerd bestatigte, dass
dies im Projekt beriicksichtigt wird.

Sind diese Notizen natzich?




™ O0sTerRTAGDeteWe

——e Virtuelles Kundenerlebnis ohne Barrieren - Interact

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. direkt in ihrem Teams-Client.

Sicher und rechtskonform

Wikamen o Lunc Wi Die Interaktionen bleiben im Teams Tenant ihrer Organisation. Das macht Interaktionen sicher und

Ihnen helfen?

regelkonform, auch fir Organisationen mit hohen Sicherheitsstandards wie Banken oder Versicherungen. Da

Konnten Sie mir Informationen Gber

die Sicherheits- und Datenschutzstandards von Microsoft gelten, bleiben die Interaktionen zwischen lhnen
und lhrem Kunden.

wf ein Telefon- oder

h wechsein? ich werde Ihnen

en und wir knnen

per Screenshare Ihr Antageprofil erstellen

Sehr geme en Videogesprach

DOK-Forum 2024 o —



Firmenangebote |

e /

Ansprechpartner vor Ort |

Immobilien Investments

=2

ImmobilienKredite

JRE - %
. Vermdogensberater

Beispiel Interact 1:1 heute
bei einem Referenzkunden

$ Erdgeschoss
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Folie 20

——= Beispiel Interact 1:1 heute bei einem Referenzkunden

ImmobilienKredite

> Ihre Experten, Services &
Dokumente

Gehrmann

ImmobilienKredite

Fir Sie verfiigbar: Montag bis Freitag von 08.00 bis 18.30 Uhr

B Tobias Duensing
Peter-Richard Bauer

o

& Andrea Janoschek

& Stefanie Gehrmann

9. Ulrike Beck

". Jens Lehoff

@ Nicole Tecklenburg
(]

3 Reimar Schmidtke

& Helmut Kaiser

, Sandra Refert

-

9 Sven Koenig

2 Kirsten Flaskamp

™ 0sTerRTAGDeteWe
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——e Degussa Bank -> Ubernahme durch Oldenburgische Landesbank

I]IB | Navigation G |
BANK y )
s e
Q suche @ raDs = Services & Auftrage  [2] Die 0L8 !
Privatkunden v a2 Sty = & Login Kreditberatung |
UTal Onlinebanking  DigitaleFiliale  Kontenund Karten  Anlegen  Finanzleren  Versichern  Immobilien e A I R A

Privatkunden > Finanzieren > Fir Ihre Winsche > Sofortkredit
i i )
P R4 \
| K 1

i OLB Sofortkredit

Nutzen Ste auch gerne unseren Chat. Jetzt hier klicken! e

Direkte Videoberatung
+ Kreditsumme bis 75.000 EUR**
+ Laufzelt von 12 bis 120 Monaten** ! z @
«  Freler Verwendungszweck . ()
Deljan Omar Patrick Wickert Michael Prauf
Jetzt Termin verelnbaren Jetzt zur Jetzt zur Jetzt zur
Videoberatung Videoberatung Videoberatung Fl—
, ImmobilienKredite
| > Ivre Ex , Se &
\ Unser Beratungsangebot O o

Termin vereinbaren {  Online abschlieBen

Passt sich ganz flexibel hrem Leben an: Der OLE Soforthredit. el | 3‘ & '
:

Lassen Sie sich nicht aus der Ruhe bringen, wie sich Ihr Leben auch entwickelt, mit dem OLB Sofortkredit bleiben Sie finanziell flexibel. Unsere ArtiBztich Y& ) R4 '
] Andrea Stefanie 3

Beantragen Sie Ihren Wunschkredit mit kleiner Rate und langer Laufzeit ganz einfach vor Ort, telefonisch oder online und erfiillen Sie sich Ihren willkommen zu sagen.

Janoschek Gehrmann .
individuellen Wunsch. i . "
J DB B
I

OLB Sofortkredit online beantragen:

‘ 24/7 online beantragen.

+ Kreditsumme von 10.000 bis 50.000 EUR « Laufzelt von 60 bis 120 Monaten « 247 beantragen
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Referenz Stadt Land Berlin Wohnungsbauten GmbH

Grundung: 07.07.1924
Mitarbeiter: 624

Umsatz: 339,8 Mio (2020)
Wohnungsbestand: >50.000

Wohnungsverwaltung fir dritte >10.000
Gewerbeobjekte (Bestand) > 850
Gewerbeobjekte fir dritte > 250

CREATIVE
BUREAUCRACY
FESTIVAL

Martina Klement

BERLIN: EINE MODERNE
VERWALTUNG FUR EINE
HANDLUNGSFAHIGE STADT

Berlin: Eine moderne Verwaltung f{jr eine handlungsfahige Stadt
i i




Referenz Stadt Land Berlin

& Gebirdersprache © Barierefreiheit BB Leichte Sprache

= Home  Mistsn  Wohnen Bsuen  Karriers

(%= STADT UND LAND

> Wobnen > Sery

Servicebiiros und Kontakt

Wir sind fiir Sie da! Auf dieser Seite finden Sie die Telefonnummer unseres Zentralen Kundenservice. Persénliche Termine im
STADT UND LAND icebiiro sind nach i i i méoglich.

Telefonische Erreichbarkeit unseres Zentralen Kundenservice
Telefonnummer: (030) 6892-3000

09:00 - 12:00 Uhr und 13:00 - 16:00 Uhr

Stadt und
Land ihre

B G e 03

Zentraler Kundenservice

| D) 013}300

STADT UND LAND - Unser Zentrale Kundenservice

STADT UND LAND - Unser Zentrale Kundenservice

Les

s
(5 STADT UND LAND
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—e Maldgebliche Treiber fir den ROI-Return-to-Invest

Ausgangslage:

* Microsoft Teams fiir UCC Giber MS 365 im Einsatz

* Microsoft Phone mit Gateway & SBC im Einsatz

Zielsetzung Basis:

* Contact Center und Routing System so gut integriert und einfach wie moglich in Teams abbilden

» Zielorientiertes Routing an richtige Ansprechpartnern Presents und Power Automate (KI) gesteuert

* Beschleunigung der Bearbeitungsablaufe & Vermeidung von Latenzzeiten

e Einfaches Dashboard Reporting & Analyse Nach-Bearbeitungszeit, Login-Zeit, Anzahl Anrufe nur fiir MA in Power-BI
Zielsetzung Erweitert:

* Konsolidierte Systempflege Updates Wartung

e Schnittstellen Bidirektional zu SAP Hana uber Cloud Connector oder zum DMS-System DOKU@WEB

* Geringe Schulungsintensitat komplett Microsoft Teams in gewohnten Ansichten

* Schnelle Einfiihrung eines Cloud-basierenden Standard Systems mit Teams App Store Erweiterungen

* Preis zu Leistungsverhaltnis in Einmal und laufenden Kosten deutlich geringer als bei allen anderen Bewerbern
* Hohe Innovationskraft in der Weiterentwicklung von Services (Interact-Adaption mit der AuBenwelt)

* Sprachbot soll KI-basiert dazulernen und einfach anliegen direkt beantworten konnen ( Entlastung)

DOK-Forum 2024
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Zusammenfassung

* Klare Steigerung der Produktivitat durch game Changer Search Funktionalitdat mit Copilot (KI)
e Bessere Erkenntnisse im Informationsfundament fir bessere Entscheidungen
e hohere Kreativitat schnellere Losungen und im Umgang mit Kunden

* Werkzeuge zur treffgenauen Erledigung der Aufgabe in jeder Situation

* Herausragendes Erlebnis & Zufriedenheit fihrt zum Empathie Gefiihl beim Kunden

DOK-Forum 2024
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Vielen Dank fiir lhre Aufmerksamkeit

Gerd Triebel
Microsoft UCC Voice Experte
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