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Twilio ist eine Customer Engagement 

Plattform - die Arbeitsfläche für ihre 

Kundenbindung.

10M+
Developers

275K+
Businesses

180+
Countries

Was ist Twilio?



Beschleunigen Sie die 
digitale Transformation

Erzielen Sie Agilität 
in der Cloud

Ermöglichen Sie genaue 
Personalisierung

Frei an ihre 
Teamanforderungen 

anpassbar

Integration aller 
bestehenden Systeme



Betrieb wie im Großunternehmen.

Innovationen wie im Startup.



Ein Kundenberater
versucht, einem 
Kunden zu helfen

I need to 
check in the 
ERP

I should check the 
Knowledge Base 
for more info

I can’t 
update the 
system

I will open a 
ticket for 
back office

Let me 
Google that

Oh my god… 
my 
satisfaction 
score.



Agent Desktop

Call back 

customer 

tomorrow: 

+1 23456

Inform 

Teamleam: 

Knowledge 

Base Article is 

wrong

Softphone

E-Mail

CRM / Data

Authentification

Knowledge Base

Admin Tool Info



75% der Agenten sagen
ihre Arbeit ist komplexer 
geworden*

*Demystifying complexity in the modern 

workforce - Pega 2022





All channels in one place

Agent View

Supervisor View

Reporting

CRM Data 

Customer 
Journey 

Contact History

Preferences 

Contact Data



All channels in one place

Agent View

Supervisor View

Reporting

CRM Data 

ERP Data 

Contact History









Flex im Einsatz bei B/S/H
https://www.twilio.com/de/blog/bsh-und-deloitte

„Wir haben mehrere Anbieter in Betracht gezogen, 

konnten jedoch kein anderes Produkt außer Twilio 

finden, das all unsere Bedürfnisse in einer 

anpassbaren, skalierbaren Lo ̈sung vereint und 

zudem Datenschutz als oberste Priorität ansieht. Die 

Twilio Flex-Plattform ermo ̈glicht uns gro ̈ßtmo ̈gliche 

Flexibilität und Individualität. So haben wir 

beispielsweise die Mo ̈glichkeit, unsere IT-

Infrastruktur, wie beispielsweise die bestehende 

Telefonie Landschaft, ganz einfach in Twilio Flex zu 

integrieren.”

Gloria Corella, Product Manager of New Agent Frontend bei 

BSH.



Flex im Einsatz bei Smava
https://www.twilio.com/de/blog/bsh-und-deloitte

- Lead Generation und Conversion sind 
die wichtigsten Metriken

- Smava hatte zum einen Probleme mit 
der Anrufqualität und daraus resultieren 
viele Abbrüche und niedrige 
Conversion

- Zum anderen waren sie stark limitiert, 
was die Integration anderer im 
Unternehmen wichtiger Systeme 
angeht (Zendesk, Lead Scoring Engine 
etc.)

- Diese Themen sind strategisch so 
wichtig, das Smava volle Kontrolle über 
diese Systeme braucht



Danke!
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