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Das Telefon als Kommunikationsmittel hat viele Starken: Es
ist schnell, kostengiinstig und vor allem personlich. Noch
nitzlicher wird es, wenn sich die Liicke zwischen Telefon und
Computer schlieBt. So kdnnen sich alle Vorteile der zentralen
Datenhaltung und des Internets mit der Kommunikation per
Telefon verkniipfen. Computer-Telefonie-Integration (CTI)
beinhaltet ein Biindel von Vorteilen fiir Unternehmen.

Dazu gehdren vor allem Dienstleistungen, die einen besseren
Kundenservice ermdglichen. Mit jedem Telefonat wéchst das
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Einmal Parameter wie Mandant, User und Passwort vorgeben und
GUS-0S CTl ist startbereit.
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Wissen um die Bediirfnisse und Interessen des Gesprach-
spartners. Die Effizienz und auch Motivation der eigenen Mit-
arbeiter steigen, da sie mit CTl in der Lage sind, kundenorien-
tierter und bedarfsgerechter zu handeln. Das Ergebnis des
Einsatzes von CTI kann sich sehen lassen:

B Essind stets aktuelle Informationen liber den
Gesprachspartner abrufbar.

mm Der Namen des Teilnehmers ist sofort prasent.

mm Neue Fakten aus Telefonaten — zum Beispiel Anfragen,

Auftrdge, Reklamationen von Kunden — kdnnen nach

Eingabe sofort allen Mitarbeitern zur Verfligung

gestellt werden.

B Informationen ermdglichen einen persénlicheren

Bezug.

Bedarfsgerechte Beratung ist besser zu realisieren.

Kunden werden schneller bedient.

Es gehen keine Interessenten und Kunden ,verloren”
(Anruflisten).

mm Es entsteht eine hohere Kundenzufriedenheit, die zu
einer starkeren Kundenbindung fiihrt.

Neben den kundennahen beziehungsweise externen Aspekten
punktet CTI auch in der unternehmensinternen Betrachtung:

m Die Kommunikation lber eigene Ressourcen und
laufende Projekte wird transparenter.

mm (Tl als automatisierter Geschaftsablauf erhoht die
Produktivitat, da Telefonate weniger Vorbereitungszeit
bendtigen und schneller zu einem Ergebnis geflihrt
werden kdnnen.

B Kiirzere Gesprachsdauer ermdglicht Kostenein-
sparungen bei Telefongebiihren.
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taglichen Arbeit gehdren wie Vertrieb, Kundendienst, Buch-
haltung oder Call-Center.

Erfahrungen mit GUS-0S CTI haben auch gezeigt, dass die
Prasenz aller Kundendaten wahrend der Telefonate vor Mis-
sverstdndnissen schiitzt. So kdnnen die Mitarbeiter etwa bei
GUS-0S CTI eignet sich ganz besonders fiir alle Bestellungen, die aufgrund der Datenlage wenig plausibel
wirken oder bei Anfragen, die aus dem (blichen Rahmen
fallen, nochmal nachhaken. Auch rein akustische Verstandi-
gungsschwierigkeiten — wenn beispielsweise Gesprachspart-

Anwender aus den Zielbranchen der GUS-0S
Losungsfamilie, also Pharma, Nahrungs- und

Genussmittel, Chemie, Kosmetik und Logistik. . .
ner aus einem anderen Sprachraum anrufen — kdnnen

schneller ausgerdaumt werden. Der Zugriff auf Historien und
Stammdaten ist in jedem Fall eine groBe Hilfe fiir die Verbes-
Um die Vorteile der Computer-Telefonie-Integration voll serung der Kundenbetreuung und fiir die Fehlerminimierung.
ausschopfen zu kénnen, hat die GUS Group GUS-0S CTI ent-

wickelt. Dieser Software-Baustein bietet die volle
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der Telefonnummer den Ansprechpartner, startet

Integration einer CTI-fdhigen Telefonanlage mit
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o ) ) ) o ) GUS-0S CTI bietet echte Call Center-Funktionalitat. Ruft ein Kunde an, so erkennt
Mit diesen Leistungen eignet sich die Losung fir alle a5 System die Nummer und ruft den richtigen Mandanten auf. Das zugehérige
Unternehmensbereiche, in denen Telefonate zur  Regiezentrum Kunde 6ffnet sich.
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