CTl - Telekommunikation der Gegenwart

+Eine erstaunliche Erfindung. Aber wer sollte
sie jemals benutzen wollen?“ - US Président
Rutherford B. Hayes, 1871 (ber das erste
Telefon. Wie sich herausstellte, sollte Pré-
sident Hayes nicht Recht behalten. 2006
wurde laut einer Studie der ITU (Internatio-
nal Telecommunication Union) die Anzahl
der Mobil- und Festnetzanschliisse weltweit
bereits auf 4 Milliarden geschatzt. Diese
Art der Kommunikation ist jedoch stetig im
Wandel. So verwenden moderne Callcenter
bereits seit vielen Jahren spezielle Branchen-
software, um Kundendaten mittels Telefon-
schnittstelle effektiver zu nutzen.

Computer Telephony Integration,
kurz CTI

Manch einer mag sich unter dem Begriff
schon etwas vorstellen kénnen, andere haben
vielleicht noch nie etwas davon gehort.
Einfach gesagt beschreibt es eine Methode,
Telekommunikationsdienste mit elektroni-
scher Datenverarbeitung zu verkniipfen.
Uber eine zentrale Datenbank mit den wich-
tigsten Kundeninformationen wie z. B. ihrer
Maklersoftware, kénnen ihre Mitarbeiter
uber eine CTI-Schnittstelle per Klick Perso-
nen anrufen, Telefonkonferenzen aufbauen
sowie Gesprache weiter vermitteln. Es er-
maoglicht auBerdem, dass ein Anrufer direkt
sichtbar am Bildschirm angezeigt wird.

Grundsatzlich ist bei CTI-Softwarelésungen
zwischen zwei Arten zu unterscheiden: Ein-
zelplatzlosung (First Party) oder Mehrplatz-
[6sung (Third Party). Bei der Einzelplatzlésung
ist der Computer direkt mit der Telefonie
verbunden, z. B. mit einem Kabel zwischen
Telefon und Computer und die Software lauft
nur lokal. Die Mehrplatzldsungen hingegen
haben eine spezielle Serversoftware zwi-
schen das Computernetzwerk und das Tele-
fonsystem geschaltet. Durch diese Variante
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wird die Arbeit mit besonders groBen Daten-
bestdnden vereinfacht. Fiir groB- und mittel-
standige Maklerunternehmen mit mehreren
Arbeitsplatzen waére diese Variante beson-
ders reizvoll, da die Kommunikation durch
u.a. ein Prasenzmanagement enorm erleich-
tert wird. Es kann mit einem Blick eingesehen
werden, ob der Mitarbeiter sich gerade am
Arbeitsplatz befindet, sich in einem Meeting
befindet oder gerade auBer Haus ist.

Mehrwerte schaffen

Effizienz am Arbeitsplatz ist eine Grund-
anforderung flir den wirtschaftlichen Erfolg
in unserer heutigen Gesellschaft. Inte-
ressant zu sehen ist, wie viel Zeit man
téglich mit Dingen verbringt, die man sich
hatte sparen konnen. Von Rufnummern
wahlen, hin zu Gesprachsnotizen verfassen
und natirlich die Rickfragen bei Kollegen
wie z. B. der aktuelle Stand bei Immobilie XY
ist. Die Anwendungsbereiche variieren sehr
stark. So ist es mit einer guten CTI-Ldsung
moglich die anrufende Nummer mit Hilfe des
vorhandenen CRM-Systems zu identifizieren
und den Anrufer direkt an den passenden
Sachbearbeiter durchzustellen. Dank der
ANI (Automatische Nummer Identifikation)
wird so gut wie jede Nummer zugeordnet, so
konnen zu den internen Datenquellen auch
weitere externe Dienste wie Telefonbiicher
integriert werden.

Durch CTI kdnnten Immobilieninteressenten
gezielt von Verkdufern getrennt werden,
vorausgesetzt die Verkaufer sind sauber in
der CRM gepflegt. Der Sachbearbeiter sieht
dann unmittelbar die relevanten Informa-
tionen auf seinem Bildschirm. Ist die an-
rufende Rufnummer dem System noch nicht
bekannt, so kann automatisch ein neues
Profil in der Maklersoftware erstellt werden.
Wird das Gesprach weitervermittelt, so

kénnen die bereits neu erfassten Daten zum
Kollegen iibertragen werden, ein erneuter
Datenabgleich entfallt und die Effizienz und
Professionalitit wird gesteigert. Kiinftig ist
es moglich, den Kunden direkt aus der Soft-
ware per Mausklick anzurufen.

Mehr Zeit fir Interessenten

Dank der in das CTI integrierten Journal-
funktion kdnnen Notizen direkt bei oder
nach dem Gesprach verfasst und auto-
matisch dem Kundendatensatz zugeordnet
werden. Erganzend dazu kommt die Funk-
tion der Historie, in welcher sich jeder
Sachbearbeiter den Verlauf der Gesprédche
veranschaulichen kann. Durch die vielseitige
Funktionalitdt schafft CTI einen hohen
Komfort an Bildschirm-Arbeitspldtzen der in
ihrem Unternehmen ein zukunftssicheres
System etabliert.

Vor dem Kauf einer solchen Losung ist eine
Beratung empfehlenswert in der geklart
werden kann in welchem Umfang CTI
nutzbar ist und ob der Mehrwert die An-
schaffungskosten rechtfertigt.

Viele Makler scheuen sich heutzutage immer
noch vor hohen Anschaffungskosten bei der
Investition in neue Hardware. Betrachtet man
aber die Moglichkeiten einer CTI-Losung, so
kommt man zu dem Schluss, dass die An-
schaffung nicht nur flr groBe, sondern auch
flir kleine bis mittelstandische Unternehmen
lohnenswert ist. Wer lange nicht mehr in das
eigene Telefonsystem investiert hat oder
ohnehin mit der Anschaffung einer neuen
Telefonanlage liebaugelt, sollte beim Kauf
die Integration einer CTI-Lésung, oder die
Moglichkeit einer spdteren Erweiterungs-
moglichkeit in Betracht ziehen.
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