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Telefonie
und MS Teams

Macht die
Verbindung Sinn?

Worauf sollte man achten?
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Smartphone-Integration Sicher kommunizieren
So nutzen Unternehmen Mitarbeiterschutz bei
die Mobilkommunikation optimal Drohanrufen



EDITORIAL

Finfachheit und Effizienz - der Nutzen
integrierter Kommunikationstechniken

Die Arbeitswelt wird digitaler. Auch wenn manch ein Kommen-
tatoranmahnt, dass die Digitalisierung in Deutschland zligiger
vorangehen solle, so ist der Wandel doch unverkennbar. Das
reibungsfreie und gut integrierte Funktionieren der Informa-
tions- und Telekommunikationstechnik bildet damit mehr
denn je das Fundament der taglichen Arbeit.

Der Wandel zeigt sich an vielen Stellen. Papierzentrierte
Arbeitsablaufe werden weniger und haufiger erfolgt eine Be-
sprechung mit dem neuen Kunden oder auch der entfernt
angesiedelten Kollegin als Videosession anstatt durch eine
Dienstreise. In den Biiros und Homeoffices haben unterschied-

lichste Systeme flr Videosessions, das Bildschirm-Teilen und
gemeinsame Bearbeiten von Dokumenten sowie beruflich
genutzter Chat Einzug gehalten. Die Anwendungen werden
zunehmend zum festen Bestandteil moderner Arbeits-
platzausstattung. Eine vergleichsweise hohe Verbreitung unter
den sogenannten Collaboration-Tools besitzt dabei das
Produkt Teams von Microsoft. Macht dessen Verbindung
mit der Telefonie Sinn, und worauf kommt es fir die pro-
duktive Nutzung im Unternehmen an? Um diese Fragen zu
beantworten, haben unsere Experten die technischen Zu-
sammenhange, Modelle und Anwendungsvarianten genau
analysiert. In der Titelstory dieser DISPLAY-Ausgabe stellen wir
lhnen die fir Anwender und Unternehmen wichtigsten Ergeb-
nisse gut verstandlich aufbereitet vor.
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Smartphone-Integration in ein TK-System

So nutzen Unternehmen die Mobilkommunikation optimal

Die nahtlose Integration von dienstlichen Smartphonesin das
zentrale TK-System kann technisch mit einer Mobile-App des
Systems realisiert werden und bringt zahlreiche Vorteile. Zwei
parallele Kommunikationsinseln — mobil und Festnetz — wer-
den vermieden. Denn richtig integriert greift der Mitarbeiter
auch auf Dienstreisen mittels Smartphone auf das zentrale
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Telefonbuch des TK-Systems zu und sieht dieselben Anruf-
journale wie im Biro. Anrufhistorie und verpasste Anrufe
werden einheitlich angezeigt, gezielte Riickrufe und Abrufvon
Sprachnachrichten sind jederzeit moglich - unabhéngig vom
Ort und Endgerat.

Zudem konnen die Mitarbeiter auch von unterwegs oder
im Homeoffice dem Anrufenden flexibel ihre Bironummer
anzeigen lassen oder beispielsweise eine zentrale Firmen- bzw.
Servicenummer, was nicht nurim Kundendienst sinnvoll sein
kann. Vertretungsregeln, zeitbasierte Ansagen, Gruppenschal-
tungen - die Mitarbeiter und das Unternehmen profitieren
durch die Integration mit einem Zugewinn an Flexibilitat im
Rahmen eines stimmigen Konzepts und Aufenauftritts.

Hochverfligbare Gebaudelosung

Fur die mobile Kommunikation im Unternehmensgebaude
sind vielfach DECT-Mobiltelefone und Headsets die beste Wahl.
DECT-Verbindungen sind hochverfliigbar, sehr stabil und
storungsfrei. Die Endgerate sind wirtschaftlich mit langen
Akkulaufzeiten, und der Leistungsumfang des TK-Systems steht
direkt zur Verfiigung.



Vor Unified-Communications-Investition

Neue Planungshilfen bieten Orientierung

Wenn eine in die Jahre gekommene
Telefonanlage durch ein modernes
Kommunikationssystem ersetzt werden
soll, stehen die (fach-)verantwortlichen
Entscheider oft vor der Frage, welche
grundlegenden Moglichkeiten sowie
Anforderungen in der sich schnell ent-
wickelnden Technik derzeit bestehen.
Neutrale Hilfestellung fiir Unterneh-
men und Behdrden geben zwei ganz
aktuelle Veroffentlichungen von Ex-
perten staatlicher Stellen. Der AMEV-

»VoIP als Teil eines immer kom-
plexer werdenden Gesamt-IT-Sys-
tems muss sehr sorgfaltig geplant

und vorbereitet werden.«
AMEV-Fachausschuss, UC 2023

Unified Communications - UC

Planung, Installation und Betrieb von Systemen zur Ubertragung von Sprache, Video
und Zusatzdiensten Uber IT-Netzwerke in 6ffentlichen Gebauden

Mai2023; Herausgeber AMEV; www.amev-online.de

Beschreibung, Gefahrdungslage, Anforderungen R

APP.5.4 Unified Communications und Collaboration (UCC) ﬂ:@ Bundesamt
‘ Informationstechnik
Edition 2023; Herausgeber BSI; www.bsi.bund.de

Ausschuss liefert eine Orientierungshilfe
zur Gesamtplanung und beschreibt, wo-

rauf man als Betreiber bzw. Nutzer ach-
ten sollte. Das Bundesamt fur Sicherheit

in der Informationstechnik (BSI) will mit
seiner Publikation fir ITK-Sicherheit
sensibilisieren. Nicht nur 6ffentliche Ein-
richtungen werden adressiert - auch
Unternehmen erhalten klar formulierte
Orientierungshilfen.

Ihr Systemhaus berat und
unterstutzt Sie

Die neutralen Expertenpapiere staat-
licher Stellen zeigen auf: Kommunika-
tionssysteme miussen sorgfaltig ge-
plant, eingerichtet und mit professio-
nellem Service sicher instand gehalten
werden - daflr sorgen wir, Ihre kompe-
tenten ITK-Systemhauspartner. Immer
mehr Anwendungen werden integriert,
wie etwa Videomeetings oder Chat.
Man spricht darum auch von Unified
Communications.

Beweissichere Sprachaufzeichnung

Mitarbeiterschutz bei Drohanrufen

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Behorden, aber auch in
privaten Unternehmen sind immer wieder von Drohanrufen
betroffen. Vorab erkennen lassen sich solche Anrufe zwar
nicht, doch es gibt intelligente Losungen, um solchermalen
kritische Anrufe mitintegriertem Zeitstempel und Datum als
Beweismittel aufzuzeichnen. Das geschieht ganz unkom-
pliziert per Tastendruck am Tischtelefon oder entsprechend
am PC mit Softphone oder am Smartphone. Zu jedem be-
liebigen Zeitpunkt des Telefonats kann die Taste betatigt
werden, um das Gesprach zu speichern. Erst damit erhalten
die Ermittlungsbehdrden oftmals die nétige Grundlage, um
gezielt handeln zu kénnen.

Konform mit dem Datenschutz

Auch die Mitarbeitenden werden psychisch entlastet und
flhlen sich geschitzter, da ihre Aussage leicht und objektiv
durch die Aufzeichnung untermauert wird. Mallnahmen
konnen zligig ergriffen werden. Selbstverstandlich sind die
professionellen Losungen zur Sprachaufzeichnung konform
mit dem Datenschutz (DSGVO) und Telekommunikations-
gesetz ausgelegt.
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TITELTHEMA

Telefonie und MS Teams

Macht die Verbindung Sinn? Worauf sollte man achten?

Collaboration-Tools mit Videoanwendung erfreuen sich zunehmender Beliebtheit, und oft kommt die
Losung Teams von Microsoft zum Einsatz. Der Beitrag zeigt auf, wie Nutzer in dem Fall eine individuell
optimale Gesamtlosung finden im Zusammenhang mit den wichtigen Aufgaben von TK-Anlagen und
Telefonie. Bestmogliche Sprachqualitat, Verfligbarkeit und Ausfallsicherheit, aber auch einfache Prozesse,
Vermeidung von Nutzungskollisionen sowie wirtschaftliche Fragen gehoren hierfiir ins Blickfeld.

Collaboration-Software boomt - nicht zu-
letzt, weil aufgrund der Coronapandemie
2020 viele Mitarbeiter ins Homeoffice
geschickt wurden. Dies hat vielfach die
Erkenntnis gefordert, dass es wichtiger
ist, wie effektiv Mitarbeiter arbeiten, und
nicht, wo sie arbeiten. Trotz des haufi-
geren physischen Abstands muss die
unverzichtbare menschliche Kommu-
nikation aufrechterhalten werden. Ge-
meinsam Dokumente bearbeiten und
sich dabei auch einmal sehen sind An-
forderungen, die Collaboration-Tools mit
Videoanwendung wie Teams von Micro-
soft, aber auch Slack, Zoom, WebEx,
GoTo Meeting und Jitsi erflllen.
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Microsoft nutzt seine Dominanz bei
Office-Software geschickt und legt sei-
nen Microsoft-365-Lizenzpaketen derzeit
noch entgeltfrei Teams-Lizenzen bei. Mit
weiteren kostenpflichtigen Lizenzpake-
ten konnen fiir Teams dann auch Diens-
te aus der Telefonie zugebucht werden.
Dochwann machteine Verbindung Sinn?
DISPLAY erklart die Zusammenhange
und zeigt die Vor- und Nachteile auf.

Microsoft fiir den
Telefonanschluss?

Mit einem zusatzlichen Lizenzpaket kann
Microsoft zum Anbieter flir den eigenen

Telefonanschluss gemacht werden.
Microsoft tritt dann als Telefondienstan-
bieter mit Rufnummern auf. Diese Option
wird jedoch nur wenig genutzt, da die
Minutenpreise fir Sprachverbindungen
ins Fest- und insbesondere ins Mobil-
funknetz deutlich tiber dem Durchschnitt
liegen. Es missen Prepaid-Gesprachs-
guthaben gekauft werden, Flatrates sind
ausgeschlossen. Aufser 0800er-Num-
mern konnen die meisten Service- bzw.
Mehrwertdienste-Nummern nicht ange-
rufen werden. Wer Sonderanwendungen
wie Faxgerate, Gegensprechstellen oder
Turoffner nutzen mochte, bendétigt
spezielle Telefonadapter.

Bild: shutterstock.com/ Roman Samborskyi



TITELTHEMA

Mehr Flexibilitat
beim Anschluss gewinnen

In dervon Microsoft angebotenen Lizenz-
variante «Operator Connect» kann der
Nutzer ausgewahlte Provider mit Teams
verbinden. Der Anwender kann aus
Teams heraus eine Telefonnummer
anrufen und dabei die glinstigeren Tarife
oder Flatrates des gewahlten Telefonie-
providers nutzen. Auch entfallen die
Microsoft-seitigen Beschrankungen im
Bereich «Sonderanwendungen und
Servicenummern». Nicht von Microsoft
registrierte Provider sind jedoch nicht
nutzbar. Echte Provider-Wahlfreiheit
erhalten hingegen alle Unternehmen, die
fur die Telefonie ein modernes TK-
System verwenden.

Teams als Telefonanlage
oder modernes TK-System?

Generell beinhaltet Teams grundlegende
Funktionen einer Telefonanlage, wobei
der Funktionsumfang begrenzt ist. Von
Drittanbietern aus dem Partner-Oko-
system von Microsoft kdnnen Zusatzan-
wendungen lizenziert werden, welche
den Leistungsumfang erhdhen. Aktuelle
Beispiele dafir sind Anrufjournale oder
der Anschluss fir DECT-Mobiltelefone.
Spezielle TK-Anwendungen zur Gestal-
tung von individuellen Workflows wie
automatische Anrufverteilung (ACD, Au-
tomatic Call Distribution), leistungsfahige
Contact-Center-Funktionen oder bran-
chensperzifische Losungen wie Hotellerie-
systeme sind bisher jedoch Mangelware.
Bei Endgeraten muss gepriift werden, ob
vorhandene oder gewiinschte neue End-
gerate mit Microsoft kompatibel sind.

Integrierte Koexistenz
maximiert Nutzen

Mit Teams steht den Mitarbeitern ein
komplexes Collaboration-Tool zur Ver-
figung. Auf Basis von Rollen- und Rechte-
zuweisungen unterstiitzt es text- und
dokumentenorientiert die rdumlich
verteilte Arbeitsorganisation in Projekt-
gruppen. Hinzu kommen Apps und Funk-
tionen wie Kalendereinbindung, Pra-
senzstatus und Videomeetings. Die Ver-
bindung mit dem modernen TK-System

Endgerate
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Q Lokale Netze und Netzanschluss

Abgestimmte Elemente einer Gesamtlosung

ist dabei sinnvoll, um Nutzungskolli-
sionen von Telefonanrufen und Video-
sessions zu vermeiden und die Funktio-
nen beider Systeme zu synchronisieren.

Befindet sich ein Mitarbeiterin einem
Videomeeting, so wird dem Anrufer

»Fallt der offentliche
Anschluss aus, kann auch
unternehmensintern nicht

mehr telefoniert werden.«

»besetzt« signalisiert. Anrufe kénnen
nach individuellen Vorgaben auf die
Sprachbox, zur Kollegin oder zur Zentrale
weitergeleitet werden. Mit entsprechen-
den Software-Clients werden neben
Festnetztelefonen auch Mobilgerate und
Softphones einbezogen. Das Anrufjour-
nal im TK-System erfasst sdmtliche
Telefonverbindungen sowie verpasste
Anrufe. Das TK-System stellt wichtige
Funktionen wie zentrales Telefonbuch,
Routing, zeitbasierte Ansagen oder vieles
mehr zur Verfigung. Kurzum: Nurimin-
tegrierten Parallelbetrieb steht der volle
Leistungsumfang und damit eine rund-
um storungsfreie Kommunikation zur
Verfiigung.

Ausfallsicherheit beachten

Teams-basierte Sprachverbindungen,
auch die von einem Blro zum Nachbar-
blro, werden Uber das Internet auf-
gebaut. Fallt der 6ffentliche Anschluss

aus, kann auch unternehmensintern
nicht mehrtelefoniert werden. Mit einem
TK-Systemist das hingegen kein Problem.
Das stellt einen entscheidenden Vorteil
dar, da auch im Storungsfall interne
Arbeits- und Organisationsablaufe in Ge-
bauden oder auf dem Campus aufrecht-
erhalten werden. Auch Notfallalarmie-
rungen kdnnen realisiert werden. Das
TK-System liefert hier wichtige Redun-
danz und Unabhangigkeit.

Regelmalige Preiserhohungen?

Im April dieses Jahres erhdhte Microsoft
seine Preise um 11 Prozent und kindig-
te an, kinftig halbjahrlich Preisanpas-
sungen vorzunehmen. Manche Unter-
nehmen, die in ihrer IT-Planung zentral
auf Microsoft setzen, hat das aufge-
schreckt. Die Wirtschaftszeitung »Han-
delsblatt« warnte in diesem Zusammen-
hang vor der Dominanz einiger US-Un-
ternehmen im Softwaremarkt.

Fazit

Collaboration-Tools unterstiitzen das ver-
teilte und projektorientierte Arbeiten.
Wird daflr Microsoft Teams im Unterneh-
men genutzt, bietet die Integrationin das
TK-System wesentliche Vorteile. Sie ge-
wahrleistet die storungsfreie Kommuni-
kation - gleich Uberwelchen Kanal - und
bietet neben umfassenden Telefonie-
funktionen und méglichen Sonderan-
wendungen auch die optimale
Verflgbarkeit, Sprachqualitdt und Aus-
fallsicherheit. Unsere Spezialisten bera-
ten Sie gern.
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Werkzeuge tUr grolsartige Meetings

Die Kunst, sinnvolle und produktive Besprechungen zu halten

Meetings sind unerldsslich fir Unterneh-
men, aber sie fihren haufig nicht zum
gewiinschten Erfolg. Anstatt Wege zu
bestimmten Zielen zu erarbeiten, dreht
man sich im Kreis oder kommt gar
ganzlich vom Thema ab. Produktive
Meetings - egal ob virtuell oderin Présenz
vor Ort — kdnnen bewusst gestaltet und

FiEran Ay

Werkzeuge fiir
grofiartige Meetings
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herbeigeflihrt werden. Das Sachbuch zeigt
auf, welche Praktiken hilfreich sind, um
gezielt groRartige Meetings zu gestalten.

Autor Florian Rustler zeigt aus seiner
Erfahrung mit vielen Unternehmen, wie
Besprechungen produktiv und effektiv
sein konnen und eine bessere Zusam-
menarbeit in der Organisation durch
gute Meetings moglich ist. Im Kern des
Buches steht ein Meeting-Framework mit
vier zentralen Besprechungsarten und
dazugehodrigen Meeting-Werkzeugen.
Jeder, der regelmalig Meetings einbe-
ruft, moderiert oder gestaltet, kann diese
nutzen. So kann sich die Meeting-Kultur
verbessern. Besprechungen liefern somit
einen echten Mehrwert fiir alle Beteilig-
ten. Dieses Buch beschreibt, wie sie pro-
duktiv und effizient organisiert und
durchgefiihrt werden.

Werkzeuge fiir groRartige Meetings
Haufe Verlag, Freiburg 2021; Taschenbuch,
192 Seiten; Preis: 24,95 EUR

ISBN: 978-3-648-14866-2

Soziale Medien haben auch in die Unternehmenswelt Einzug gehalten.
Was die einen als zusatzliche Last oder Spielerei sehen, werten andere
als effiziente Form der Vernetzung zur schnellen, reichweitenstarken
Kommunikation. Gerade die Plattform LinkedIn gewinnt hier an Zulauf
und Bedeutung. LinkedIn-Experte und Vertriebstrainer Mark Schulze
sagt dazu: »LinkedIn ist wie eine Messe, nur dass sie 24 Stunden am Tag
geodffnet hat.« Und weiter: »Es geht um die Steigerung der Sichtbarkeit
und Vernetzung in einer unibersichtlich gewordenen digitalen Welt.«
Doch plumpe Verkaufsbotschaften oder allzu Privates flihren hier nicht
zum Erfolg. Der Rat des Experten ist eine wohliberlegte Mischung:
60 Prozent Botschaften mit personlichem Inhaltim Arbeitsumfeld (nicht
privat!), 30 Prozent Kompetenzbotschaften mit Nutzwert fiir den Leser
und zehn Prozent werbliche Hinweise auf eigene Angebote.
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WPA3

Aktueller WLAN-
Standard fiir Daten-
verschlisselung

Infastjedem Unternehmen kommuni-
zieren Notebooks, Smartphones oder
andere Gerate drahtlos mit dem Fir-
mennetzund dem Internet. Damit der
Zugriff nicht zum Sicherheitsrisiko
wird, werden Ubertragene Daten ver-
schlisselt. Aktueller Sicherheitsstan-
dard fir WLAN-Funknetzwerke ist
Wi-Fi Protected Access 3 (WPA3). Das
Verschlisselungsprotokoll wurde im
Januar 2018 von der Wi-Fi Alliance
veroffentlicht und stellt den Nachfol-
gervon WPA2 dar.

Die heute weiterhin haufig einge-
setzte WLAN-Verschllsselung WPA2
warviele Jahre perfekt fiir den Schutz
der Drahtlosnetze in Unternehmen.
Der Standard wird seit Ende 2004 ge-
nutzt, eine digitale Ewigkeit.

Bei WPA3 hat man sichan den Emp-
fehlungen anerkannter IT-Sicher-
heitsexperten orientiert, um die Ver-
schlisselung auf ein noch hoheres
Sicherheitsniveau anzuheben. Aktu-
elle Gerate beherrschen WPA3. Ab-
hangigvom Hersteller kann WPA3 per
Firmware- oder Treiber-Update in
vorhandene WLAN-Clients und Ac-
cess Points einziehen. Wichtig: Bei
manchen WLAN-Gerdten muss die
WLAN-Verbindung neu eingerichtet
werden, damit WPA3 zum Einsatz
kommt. Um Kompatibilitat zu ge-
wahrleisten, missen WPA3-Gerate auf
WPA2 zurlickfallen konnen (WPA3-
SAE Transition Mode). Denn bis alle
alten, nur WPA2-fahigen Gerate aus
dem Markt verschwunden sind, wird
es noch Jahre dauern. Empfehlung:
Sollten Sie Fragen zur Verschlusse-
lung Ihres WLAN haben, kontaktieren
Sie Ihr Systemhaus.



Innovationen von damals

Schriftliche Telekommunikation vor E-Mail und Fax

Der Fernschreiber und das Telexnetz

Nahezu alle Unternehmen und Behor-
dennannten ein solches GeratihrEigen:
Fernschreiberwaren im 20. Jahrhundert
ein wichtiges Kommunikationsmittel.
Rund 80 Jahre lang dienten sie zur Uber-
mittlung von schriftlichen Nachrichten
mittels elektrischer Signale. Dokumen-
tenaustausch und Bestellungen konnten
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damit weltweit so schnell abgewickelt
werden wie nie zuvor.

Der Fernschreiber dhnelte dabei
aulerlich einer Schreibmaschine, aller-
dings arbeiteten Tastatur und Druckwerk
unabhdngigvoneinander. Oft gehorte zur
Ausstattung zusatzlich ein Lochstreifen-
leser und -stanzer, um vorbereitete Texte

Ab den 1930er-Jahren weltweit eingesetzt: Fernschreiber und Telex

Zu guter Letzt

Videomeetings in 3-D

Wird die Kommunikation mit Hologrammen bald Wirklichkeit?

Schon in den beliebten »Star Wars«-
Spielfilmen aus den 1970er- und 1980er-
Jahren tauschen sich die Darsteller mit
einem virtuellen, dreidimensionalen
Gegenlber aus. Was damals Science-
Fiction war, wird zunehmend Realitat:
Europdische Netzbetreiber arbeiten an
einer gemeinsamen Plattform zur Uber-
mittlung dreidimensionaler Abbilder.
Das Angebot soll schon in zwei bis drei

>rodukt \OM
?wd ktion

ktorat
bestem
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ristian J(rg(r die verof
Wissen erstellt, jedoch ohne Gen

Jahren fir Endkunden verflighar sein. Um
sein Gegenlber dreidimensional zu
sehen, muss man dann allerdings noch
eine Virtual-Reality-Brille tragen. An Pro-
jektionen ohne Brille wird auch geforscht,
doch hier sind die Aussichten auf Markt-
reife noch vage. Moglich wird die 3-D-Dar-
stellung durch den Einsatz von kiinstli-
cherintelligenz und Kameras, die Kérper-
daten der Gesprachspartner oder von

commt Iinikation e. V. \(( ienwerkst
mwmw athias HemJuwa
\M ten Beitre
/ahr fiir Vollstandigkeit und Richtigkeit.

“%md urmbwru% lich geschutzt.

auf papierne Lochstreifen zu Gbertragen.
Der so erzeugte Code wurde mit maxi-
maler Geschwindigkeit Ubertragen, was
wichtigwar, um die teuren Verbindungen
kurz zu halten.

Die Kommunikation erfolgte Uber
Telexnetze (fir: TELeprinter EXchange).
Diese wurden weltweit seit den 1930er-
Jahren aufgebaut, so auch in Deutsch-
land. Am 16. Oktober 1933 machte die
Deutsche Reichspost auf der Strecke
Berlin-Hamburg mit 13 Anschlissen und
64 Fernschreibern den ersten erfolgrei-
chen Feldversuch, bei dem die Teilneh-
mer ein Fernschreiben aufsetzen, absen-
den und empfangen konnten. Die ge-
nutzte Springschreibertechnik erfand
der Deutschamerikaner Eduard E. Klein-
schmidt. Extrem schnell, sicher, zuver-
lassig und immer im Dienst - das war das
Erfolgsgeheimnis des damals neuen
Mediums. Fernschreiben galten als Ur-
kunde, weshalb Einrichtungen wie Ban-
ken oder Botschaften die Technik lange
nutzten. Erst im Dezember 2007 wurde
das Telexnetzin Deutschland eingestellt.

a

Objekten aufnehmen und in eine drei-
dimensionale Digitalversion Ubersetzen.
Ob die bald nutzbare Technologie unter
dem Strich einen echten Mehrwert bie-
tet, das entscheidet am Ende der Kunde.

Hahn-St m( 16, 40721 Hilden
0 ve Klenner, Susanne Brodhs age
A HL Angaben LJWr wurden nach
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Anforderungen an Contactcenter

Mit Omnichannel die Customer

Journey bedienen

Contactcenter-Betreiber stehen heute vor Herausforderungen:

Um einen 360-Grad-Blick auf den Kunden zu erhalten, sind
zeitgemale Omnichannel-Tools gefragt. Die neuen Anforderungen
sind aber beherrschbar - mit solider Beratung und umgesetzt

in Uberlegten Schritten.

Ein gut ausgebildetes Contactcenter-
Team ist gerade in Branchen mit kon-
tinuierlich vielen Kundenanfragen ein
wichtiger Aktivposten. Erhalten die
Anrufer kompetent Auskunft, tragt das
Team dazu bei, andere Unternehmens-
bereiche zu entlasten und gleichzeitig
die Kundenbindung zu stérken. Der
Faktor Menschist hier unverzichtbar und
wichtig.

Doch der Contactcenter-Sektor erlebt
gerade einen Wandel: Immer mehr Kun-
den mochten via SMS und WhatsApp,
E-Mail sowie Facebook und Instagram
kommunizieren. Der Griff zum Telefon-
horer ist nicht mehr selbstverstandlich.

Wer guten Service bieten will, muss
Uber viele unterschiedliche Kanale
schnell reagieren kénnen - »Omni-
channel« ist das Stichwort. Einfache
Anfragen kdnnen zudem in Echtzeit mit-
hilfe von Voicebots beantwortet werden.
Dasvermittelt eine »Rund-um-die-Uhr«-
Erreichbarkeit.

Die gute Nachricht: Technisch ist das
problemlos machbar. TeleSys bietet aus-
gereifte Softwareldsungen, mit denen
Contactcenter-Mitarbeitende aus einer

einzigen Anwendung heraus auf allen
denkbaren Wegen Kundenanfragen beant-
worten kdnnen. Wichtig ist es dabei, das
Personal entsprechend zu qualifizieren.,

Der Kl-Faktor

Einen wichtigen Beitrag zur Erfillung der
gewachsenen Anspriiche kann kinstli-
chelntelligenz (KI) liefern. Kl kann schon
heute das Contactcenter-Team beivielen
anspruchsvollen Aufgaben unterstitzen.
Vom Routing tiber die Unterstlitzung im
Dialog bis hin zur Auswertung ergeben
sich zahlreiche Einsatzmdglichkeiten.

Sie mochten zu diesem Thema mehr
wissen? Wir als TeleSys sind Ihr An-
sprechpartner Nr. 1 beiallen Fragen rund
um das Thema Contactcenter. Wir bieten
Ihnen modernste Tools und Software, die
wir exakt lhren Anforderungen entspre-
chendindividuell anpassen. Nicht zuletzt
ist TeleSys aber auch beratungsstark und
kann auf Erfahrungswerte aus fast drei
Jahrzehnten zurlickblicken. Das bewahrt
Sievor Fehlentscheidungen und ermog-
licht es Ihnen, an genau der richtigen
Stelle zu investieren.

Mitarbeiterportrat

TeleSys-
Mitarbeiter
Christian
Friedmann

Der Zweigleisige

Wie wohl bei den meisten Unter-
nehmen ist es auch bei TeleSys
nicht Ublich, dass ein Mitarbeiter
zwei Positionen bekleidet. Doch
bei Christian Friedmann ist genau
dasderFall: Einerseitsist er Team-
leiter flir den Bereich Softwareent-
wicklung, andererseits reprasen-
tiert er TeleSys als Solution Con-
sultant Contactcenter. Ist er mit
dieser »Zweigleisigkeit« nicht
Uberfordert? »Nein, denn das sind
zum Glick zwei Aufgaben, die
Hand in Hand gehen«, antwortet
Friedmann gelassen. In beiden
Fallen geht es um die anspruchs-
volle Contactcenter-Thematik. Als
Teamleiter sorgt Christian Fried-
mann daflr, dass sein Team die
»frankisch erzeugte Software«
genau aufdie Kundenanforderun-
gen abstimmt. Und als Solution
Consultant bespricht er mit den
Kunden deren Anforderungen
und berat sie zu den moglichen
Losungsansatzen. Im Privaten
setzt der gelernte Mediendesigner
dem Digitalen einen Kontrapunkt:
Der verheiratete, zweifache Vater
liebt die dorfliche Idylle und be-
treut als passionierter Jager und
Jagdhundefiihrer sein eigenes
Revier ganz in der Nahe seines
Arbeitgebers.

®  TeleSys Kommunikationstechnik GmbH E

Tele % Industriering 14, 96149 Breitenglifbach
4 - 5 Telefon: 09544 925-0 T i
Telefax: 09544 925-100 -l

Kommunikationstechnik

info@telesys.de .
www.telesys.de E

—_

innovaphone



