CTl — Telekommunikation
der Gegenwart

IT und Telekommunikation fiir Sie 3%

Von Daniel Valentin und Felix Hell, ED Computer und Design GmbH & Co. KG

,Eine erstaunliche Erfindung.
Aber wer sollte sie jemals benut-
zen wollen?, so US Prasident
Rutherford B. Hayes 1871 uiber das
erste Telefon. Wie sich herausstell-
te, sollte Prasident Hayes nicht
Recht behalten. 2006 wurde laut
einer Studie der ITU (International
Telecommunication Union) die
Anzahl der Mobil- und Festnetz-
anschlisse weltweit bereits auf
vier Milliarden geschatzt. Diese
Art der Kommunikation ist stetig
im Wandel. So verwenden moder-
ne Callcenter bereits seit vielen
Jahren spezielle Branchensoft-
ware, um Kundendaten mittels
Telefonschnittstelle effektiver zu
nutzen.

Computer Telephony
Integration, kurz CTI

Manch einer mag sich unter dem
Begriff schon etwas vorstellen

konnen, andere haben vielleicht
noch nie etwas davon gehort.
Einfach gesagt beschreibt es
eine Methode, Telekommunika-
tionsdienste mit elektronischer
Datenverarbeitung zu verknlp-
fen. Uber eine zentrale Daten-
bank mit den wichtigsten Kun-
deninformationen, wie zum Bei-

spiel Ihrer Maklersoftware, kon-
nen Ihre Mitarbeiter uber eine
CTI-Schnittstelle per Klick Per-
sonen anrufen, Telefonkonferen-
zen aufbauen sowie Gesprache
weiter vermitteln. Es ermdglicht
auRerdem, dass ein Anrufer direkt
sichtbar am Bildschirm ange-
zeigt wird.
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& IT und Telekommunikation fiir Sie

Zwei Losungen

Grundsatzlich ist bei CTI-Soft-
warelésungen zwischen zwei Ar-
ten zu unterscheiden: Einzelplatz-
l6sung (First Party) und Mehr-
platzlésung (Third Party). Bei der
Einzelplatz-losung ist der Compu-
ter direkt mit der Telefonie ver-
bunden, zum Beispiel mit einem
Kabel zwischen Telefon und Com-
puter, und die Software lduft nur
lokal.

Die Mehrplatzlésungen hingegen
haben eine spezielle Serversoft-
ware zwischen das Computer-
netzwerk und das Telefonsystem
geschaltet. Durch diese Variante
wird die Arbeit mit besonders
groBen Datenbestanden verein-
facht. Fiir gro- und mittelstan-
dige Maklerunternehmen mit
mehreren Arbeitsplatzen ware
diese Variante besonders reizvoll,
da die Kommunikation durch un-
ter anderem ein Prasenzmanage-
ment enorm erleichtert wird. Es
kann mit einem Blick eingesehen
werden, ob der Mitarbeiter sich
gerade am Arbeitsplatz oder in
einem Meeting befindet oder ge-
rade aulRer Haus ist.

Mehrwerte durch Effizienz
schaffen

Effizienz am Arbeitsplatz ist eine
Grundanforderung fiir den wirt-
schaftlichen Erfolg in unserer heu-
tigen Gesellschaft. Interessant zu
sehen ist, wie viel Zeit man taglich
mit Dingen verbringt, die man
sich hatte sparen kdnnen. Von Ruf-
nummern wahlen, hin zu Ge-
sprachsnotizen verfassen und
nattrlich die Riickfragen bei Kolle-
gen, wie zum Beispiel der aktuelle
Stand bei Immobilie XY ist. Die
Anwendungsbereiche variieren
sehr stark.

So ist es mit einer guten CTI-

Losung moglich, die anrufende
Nummer mit Hilfe des vorhande-
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nen CRM-Systems zu identifizie-
ren und den Anrufer direkt an
den passenden Sachbearbeiter
durchzustellen. Dank der ANI
(Automatischer Nummer ldenti-
fikation) wird so gut wie jede
Nummer zugeordnet, so kénnen
zu den internen Datenquellen
auch weitere externe Dienste
wie Telefonblcher integriert
werden.

Schnelle Datenverarbeitung

Durch CT| konnten Immobilien-
interessenten gezielt von Verkau-
fern getrennt werden, vorausge-
setzt die Verkdufer sind sauber in
der CRM gepflegt. Der Sachbear-
beiter sieht dann unmittelbar die
relevanten Informationen auf sei-
nem Bildschirm.

Ist die anrufende Rufnummer
dem System noch nicht bekannt,
so kann automatisch ein neues
Profil in der Maklersoftware er-
stellt werden. Wird das Gesprach
weitervermittelt, so konnen die
bereits neu erfassten Daten zum
Kollegen Ubertragen werden, ein
erneuter Datenabgleich entfallt
und die Effizienz und Professiona-
litat wird gesteigert. Klinftig ist es
moglich den Kunden direkt per
Mausklick aus der Software an-
zurufen.

Mehr Zeit fiir Interessenten
durch vielseitige Funktionalitat

Dank der in das CTI integrierten
Journalfunktion konnen Notizen
direkt bei oder nach dem Ge-
sprach verfasst und automatisch
dem Kundendatensatz zugeord-
net werden. Ergdanzend dazu
kommt die Funktion der Historie,
in welcher sich jeder Sachbearbei-
ter den Verlauf der Gesprache ver-
anschaulichen kann.

Durch die vielseitige Funktiona-
litat schafft CTl einen hohen Kom-
fort an Bildschirm-Arbeitsplatzen

der in lhrem Unternehmen ein zu-
kunfts-sicheres System etabliert.

Vor dem Kauf einer solchen Lo-
sung ist eine Beratung empfeh-
lenswert, in der geklart werden
kann, in welchem Umfang CTI
nutzbar ist und ob der Mehrwert
die Anschaffungskosten rechtfer-

tigt.

Investition lohnt sich = auch fiir
mittelstindische Betriebe

Viele Makler scheuen sich heut-
zutage immer noch vor hohen An-
schaffungskosten bei der Investi-
tion in neue Hardware. Betrachtet
man aber die Moglichkeiten einer
CTI-Ldsung, so kommt man zu
dem Schluss, dass die Anschaf-
fung nicht nur fiir groRe, sondern
auch fir kleine bis mittelstandi-
sche Unternehmen lohnenswert
ist.

Wer lange nicht mehr in das eige-
ne Telefonsystem investiert hat
oder ohnehin mit der Anschaf-
fung einer neuen Telefonanlage
liebaugelt, sollte beim Kauf die
Integration einer CTI-Lésung oder
die Moglichkeit einer spateren
Erweiterungsmaoglichkeit unbe-
dingt in Betracht ziehen.

KONTAKT

Die Adresse von ED Computer &
Design GmbH & Co. KG als OR
Code, welcher mit einem Smart-
phone per OR Code Reader ein-
gelesen werden kann.




