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Het moment is daar! Met trots presenteren wij het nieuwe Embrace Customers: 10 jaar ervaring 
in een nieuw jasje. We hebben je al eerder verteld over het product, maar we willen je graag 
meenemen in alle ins en outs. Wat houdt de vernieuwing in en wat zijn de highlights? We laten 
het je graag zien!

We werken ondertussen al bijna tien jaar aan onze oplossingen voor digitale en online 
dienstverlening. Al deze ervaring, gecombineerd met de ideeën en inzichten van jullie, komen nu 
samen. We hebben geleerd wat werkt (en wat niet) en het was de hoogste tijd om op basis van 
al deze lessons learned onze producten klaar te stomen voor de toekomst. We doen dat in drie 
beheersbare stappen:

 	 1.	 We scheiden de front-end (de look & feel) van de back-end (de logica en de data) 		
                en vernieuwen de front-end; 
	 2.	 We vernieuwen en optimaliseren de logica en de data en zorgen dat deze klaar      		
                zijn voor de toekomst; 
	 3.	 We maken de transitie naar de Microsoft Azure Cloud en naar SaaS in lijn met een 		
                brede ontwikkeling in de sector.

De afgelopen jaren hebben we achter de schermen keihard gewerkt aan stap 1 en 2: nieuwe 
software en een volledig vernieuwde look & feel. Software die niet alleen mooier en overzichtelijker 
is, maar ook robuuster, efficiënter en eenvoudiger door te ontwikkelen. Een grote sprong voorwaarts 
dus, waarbij onze ervaring voor een flinke aanloop heeft gezorgd.

Tien jaar ervaring in 
een nieuw jasje
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De nieuwe schermen in Customers (en al onze producten) zijn opgebouwd uit 
standaardcomponenten. Hierdoor kunnen we wijzigingen en verbeteringen in de user interface 
centraal doen. Ze worden automatisch in alle schermen en bij alle klanten doorgevoerd. Dit 
garandeert een consistente werking en vooral minder fouten en slordigheden. Dit scheelt een 
hoop testen en gedoe. Het zorgt ervoor dat we samen weer op hoog tempo kunnen verbeteren en 
innoveren.

 
De user interface (UI) is geoptimaliseerd voor het snel en overzichtelijk afhandelen van klantcontact. 
Alle belangrijke informatie vind je nu bij elkaar in één scherm. Navigeren gaat dankzij deze nieuwe 
look & feel soepeler dan ooit. We hebben daarbij vol ingezet op omnichannel klantcontact. We 
geloven dat contact via alle kanalen gelijk en van hoge kwaliteit moet zijn. We hebben dan ook hard 
gewerkt om de UI consistent in gebruik te maken. Deze werkt voor alle inkomende contactkanalen 
op dezelfde manier.

Nieuwe look & feel

Technische verbeteringen user interface
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De nieuwe technologie achter de user 
interface is helemaal klaar om meegenomen 
te worden in je binnenzak. De schermen 
zijn volledig adaptive en qua technologie 
gebaseerd op het gerenommeerde React/ 
React Native Framework. Hierdoor zijn we 
in staat om in de toekomst de stap te maken 
naar native apps voor desktop, tablet en 
mobiele telefoons.

Mobiel
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Embrace Customers (of eigenlijk toen nog Umbrella) is ooit begonnen als klantvolgsysteem voor telefonie 
en is dus vanaf de start ontworpen voor telefonisch klantcontact. De afgelopen jaren zagen we een 
opkomst van nieuwe (en oude) kanalen en werd omnichannel-communicatie steeds belangrijker. Daarmee 
is omnichannel de nieuwe standaard geworden. Dit betekent dat kanalen naadloos moeten integreren en 
een consistente klantbeleving centraal komt te staan. Ongeacht het kanaal dat de klant kiest, moeten alle 
processen naadloos doorlopen, moet informatie altijd gelijk zijn en de voortgang overal inzichtelijk. Het 
nieuwe Customers is vanuit dit gedachtegoed ontworpen. 

Je kunt moeiteloos switchen tussen kanalen en werken in meerdere kanalen tegelijk. Op dit moment 
ondersteunen we de volgende contactkanalen:

•   Telefonie 
•   Livechat (vanaf website/klantportaal)/WhatsApp/Facebook Messenger 
•   E-mail

Natuurlijk hebben we ook de bestaande kanalen zoals baliebezoek en huisbezoek meegenomen naar het 
nieuwe Customers. We zijn voorbereid op de toekomst en kunnen relatief eenvoudig nieuwe kanalen 
toevoegen, bijvoorbeeld videobellen via Microsoft Teams. We nemen je graag mee in alle vernieuwingen 
zodat je goed voorbereid het nieuwe Customers in de organisatie kunt laten landen.

Omnichannel
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Aan de linkerkant van het scherm vind 
je de sidebar. Je navigeert eenvoudig 
tussen verschillende modules en 
producten. Je kunt dus gemakkelijk 
schakelen op het moment dat de klant 
verschillende vragen heeft of wanneer je 
extra informatie nodig hebt.

Kennismaken 
met het nieuwe 
Customers
De sidebar
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Als je werkt vanuit de sidebar wordt 
in het midden van je scherm het 
‘gesprek’ weergegeven. Dit kan 
bijvoorbeeld een e-mail zijn, een livechat 
of een telefoongesprek. Vanuit het 
gespreksvenster beantwoord je de klant 
of pak je een taak/zaak op. 

Het gespreksvenster
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Aan de rechterkant van je scherm 
bevindt zich tenslotte alle context die 
je nodig hebt bij het verwerken van je 
‘gesprek’, taak of zaak. Dit zal vaak een 
relatiekaart zijn van degene met wie 
je in gesprek bent. Met één klik kun je 
bijvoorbeeld ook een betalingsoverzicht 
of complexinformatie openen.

Detailinformatie
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We nemen je graag bij de hand. Bij 
binnenkomst in het nieuwe Customers 
land je op een Dashboard, waarin we 
de belangrijkste onderdelen uitleggen.

Deze How-to-Embrace content vind 
je door de hele software heen, terug. 
Dit is te herkennen aan de ?-iconen die 
je op logische plekken ziet staan. We 
zullen dit blijven uitbreiden. Dit heeft 
als doel dat jullie het nieuwe Customers 
met zo min mogelijk training eenvoudig 
in gebruik kunnen nemen.

Dashboard

How-to-Embrace content
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Zoeken was altijd al een van de Unique 
Selling Points van ons klantvolgsysteem. 
Het is nu nog verder verbeterd. 
Zoekresultaten zijn nog specifieker 
waardoor je sneller de juiste klant of 
collega vindt. Vanuit het zoeken klik je 
direct door naar de juiste kaart.

De indeling van de relatiekaart is 
vernieuwd. Aan de linkerkant vind je, 
naast de mededelingen en signaleringen, 
basisinformatie over het huishouden. Ook 
contactinformatie staat hier.

Zoeken
Vind eenvoudig je relatie 360 graden tab

Een mooie nieuwe toevoeging is de 360 
tab. Op verschillende plaatsen komt 
deze terug. In één oogopslag zie je hier 
alle relevante gegevens over een klant, 
eenheid of complex. Dit is jouw toegang 
tot een volledig (360°) klantbeeld en 
een game changer als het gaat om het 
bundelen van informatie en het creëren 
van overzicht.
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Via de sidebar kun je de inboxen van 
jullie gekoppelde kanalen openen. Hier 
vind je de inkomende gesprekken. Het 
kan gaan om een e-mail, telefoon, chat 
of WhatsApp gesprek. Vanuit de inbox 
pak je gesprekken op en beantwoord je 
de klant. Vervolgens leg je met gemak 
het gesprek vast op de tijdlijn van jouw 
klant. Alle kanalen worden op dezelfde 
wijze afgehandeld. Zo maakt het niet 
uit via welk kanaal de klant contact 
zoekt; je hebt én houdt altijd een 
volledig klantbeeld.

Kanalen
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In de taken-inbox staan alle openstaande 
taken. Filters helpen je om snel te weten welke 
taken je op moeten pakken. In de taak vind je 
alle informatie uit het ticket. Je kunt informatie 
toevoegen, taken doorzetten en afronden. 
Waar nodig klik je door naar de relatiekaart. 

Zaken staan in het zaakoverzicht. Met 
zaakgericht werken ben je beter in staat om 
overzicht te houden over aanvragen van je 
klanten: “wat ligt waar, wie is er mee bezig, 
wanneer moet het af?”. Niet alleen jij hebt dat 
overzicht, ook klanten kunnen de voortgang 
volgen. Er zijn meer mogelijkheden om 
processen veel verder te automatiseren. Hoe 
complex de processen ook zijn, zaakgericht 
werken zorgt dat de voortgang, de taken, 
de documenten en gesprekken keurig 
georganiseerd blijven. Hierdoor hebben jij en 
je klant alle informatie altijd direct bij de hand 
en is iedereen op de hoogte van de status en 
de voortgang. 

Taken en zaken
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Natuurlijk bestaat de vernieuwing 
van Customers uit een hele 
hoop meer dan we hierboven 
hebben genoemd. Een groot deel 
van de vernieuwing bestaat uit 
verbeteringen aan features waar 
je waarschijnlijk al lang bekend 
mee bent. Hier vind je nog een 
aantal mooie en belangrijke 
vernieuwingen.

Tickets 
Om informatie overzichtelijk weer te geven wordt er 
gewerkt met tickets. In een ticket komen self service 
scenario’s, contactmomenten en taken samen. Je voegt 
makkelijk een notitie toe of maakt een vervolgactie aan. 

Chat 
Het ‘oude Umbrella’ was bedacht en ontworpen 
voor telefonie. Chat is later toegevoegd en heeft 
nooit helemaal goed in de telefonie-gebaseerde user 
interface gepast. Het nieuwe Customers is vanaf de 
start met alle moderne communicatiekanalen in het 
achterhoofd ontworpen. En dat merk je.

Klantherkenning  
We hebben de klantherkenning slimmer gemaakt. 
Onbekende relatie aan de lijn? Embrace Customers 
probeert direct op basis van het nummer toch de 
juiste klant te vinden.

Toegankelijkheid 
Het valt je misschien niet gelijk op, maar de nieuwe 
UI voldoet aan alle belangrijke richtlijnen voor 
toegankelijkheid.

Navigatie  
Embrace Customers kent (zoals je hierboven 
misschien al gelezen hebt) een opzet in drie 
kolommen, die heel consistent werkt: je gaat vanuit 
een inbox naar een bericht en naast dat bericht tonen 
we gelijk de context. Het navigeren door de context 
hebben we heel makkelijk gemaakt. Je kan eigenlijk 
oneindig doorklikken naar meer informatie, zonder 
ooit de weg kwijt te raken.

Zaakgericht werken 
In het nieuwe Customers zijn veel verbeteringen 
aangebracht in het zaakoverzicht. Hierdoor heb je 
sneller een volledig overzicht over de workload die er 
is. Het is gemakkelijker om stappen op te pakken en 
af te ronden.

En verder?
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