PRAXIS Computer-Telefonie-Integration

Teletonieren einfach gemacht!

e
-

”

N~

Seit Ende Januar bietet eine neue
computergestitzte Telefonie den
Geschaftsstellen der Westfali-
schen Provinzial-Versicherung
viele neue Méglich-
keiten, den
Mitarbeitern den
Arbeitsalltag
zu erleichtern
und die
Produktivitat
deutlich zu
erhéhen.
Moglich wird
das durch die
TK-Suite Profes-
sional von Agfeo,
sammen mit
andelspartne
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as Zauberwort fiir die com-

putergestiitzte Telefonie
heilt CTI (Computer-Tele-
fonie-Integration). Mit CTI
lassen sich beispielsweise
eingehende Rufnummern
mit Eintrdgen in den eigenen Datenbanken
kombinieren und der Anwender sieht in ei-
nem aufpoppenden Fenster auf dem PC-
Desktop, wer gerade anruft. Im umgekehrten
Fall erkennt die Software aus allen géngigen
Programmen, Applikationen und Desktopin-
halten Rufnummern, die sich per Mausklick
anwdhlen lassen.

ERHOHTE EFFEKTIVITAT

Dartiiber hinaus lassen sich jedem Anruf In-
formationen zuordnen, die dann allen Mitar-
beitern beim nédchsten Kundenkontakt ange-
zeigtwerden. Mit dem Einsatzeiner CTI-Losung
lasst sich die Effektivitdt von Telefongespra-
chen daher um ein Vielfaches erhohen.

,Bei eingehenden Telefonaten kénnen wir
direkt die zugehorige Kundenakte 6ffnen,
falls die Telefonnummer dort hinterlegt ist.
Das ist besonders fiir Auszubildende oder
Mitarbeiter vorteilhaft, die die Namen der
Kunden noch nicht gut kennen*, sagt Provin-
zial-Geschiftsstellenleiter Michael Goheger

aus Ascheberg {iber das neue System des Bie-
lefelder Telekommunikationsexperten Agfeo.
,Jetzt miissen unsere Mitarbeiter beispiels-
weise nicht mehr nach der richtigen Schreib-
weise des Namens fragen, sondern bekom-
men sofort die gedffnete Kundenakte auf
dem Bildschirm angezeigt.“

Mafgeschneidert fiir die Geschiftsstellen
der Provinzial lassen sich mit der CTI-Anbin-
dung auch ausgehende Anrufe per Mausklick
aus der Akte oder dem Telefonverzeichnis ti-
tigen. In einem Ubersichtsfenster sind zudem
alle Nebenstellen aufgefiihrt. ,So sieht man
auf einen Blick, welcher Kollege gerade spricht
oder an wen ein Anruf weitergeleitet werden
kann“, erzidhlt die Biiroleiterin der Paderbor-
ner Geschiftsstelle Giinther & Giinther. Laut
GoBheger ist auch die Chatfunktion der Ag-
feo-CTI-Losung sehr hilfreich: ,Erwartet ein
Kunde einen dringenden Riickruf, wihrend
ich gerade telefoniere, konnen meine Mitar-
beiter mich per Chat darauf hinweisen.“

Den Wunsch nach einer flexiblen Telefon-
l6sung gibt es in den Geschéftsstellen der
Provinzial schon lange. Die technische Vor-
aussetzung hat sich aber erst mit der Umstel-
lung von OS2 auf Windows geboten. ,Uns war
es wichtig, mit unserem Agfeo-Vertragspart-
ner Helmut Schieve eine maligeschneiderte
Losung fiir die Provinzial zu entwickeln®, be-

ERFREUTE GESICHTER: Die
Mitarbeiter der Provinzial
zeigen sich durch und durch
zufrieden mit der CTI-Lésung
von Agfeo.

richtet HeinzWillemsen, Marketing / Fachko-
ordination Vertrieb der Westfélischen Provin-
zial in Miinster, der das Projekt im Mai 2010
auf den Weg gebracht hat.

KOSTENGUNSTIGE LOSUNG

,Ich telefoniere jetzt ausschlieBlich iiber
Headset und kann alle Funktionen frei mit der
Maus bedienen*, berichtet uns ein Mitarbeiter
der Geschéftsstelle. Die Paderborner Agentur
Gilinther & Giinther hat das CTI-System nach
der Hauptgeschiftsstelle nun zusitzlich in ei-
ner Zweiggeschiftsstelle eingefiihrt. Bislang
nutzen iiber 60 Geschiftsstellen in Westfalen
die TK-Suite Professional von Agfeo.

,Die Agfeo-Losung ist sehr kostengiinstig —
unabhéngig davon, wie viele Geschiftsstellen
sich dafiir entscheiden. Wir erwarten aber,
dass bis Ende 2011 bis zu 100 Agenturen mit
dieser Losung arbeiten.

Voraussetzung fiir die Nutzung ist aller-
dings auch eine Agfeo-Telefonanlage. Die
westfalische Provinzial konnte aber mit dem
ostwestfédlischen Telekommunikationsanbie-
ter gute Rahmenbedingungen vereinbaren,
verrdt Heinz Willemsen der FACTS-Redaktion.
»Es ist eine Investition, die sich schnell be-
zahlt macht*, sagt er abschlieBend.

Klaus Leifeld m

1/2012 FACTS 129



