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AgendaAgenda

nn EinführungEinführung
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EinführungEinführung

nn Komfortabel telefonieren?Komfortabel telefonieren?

uuMit CTI Mit CTI –– die Verbindung der  die Verbindung der  
Telefonvermittlungsanlage mit der Telefonvermittlungsanlage mit der 
InformatikInformatik
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Warum CTI?Warum CTI?
nn Möglichkeiten:Möglichkeiten:

uuWählen von Telefon Nummern direkt aus einer Wählen von Telefon Nummern direkt aus einer 
Applikation (z.B. Outlook, Auftragsbearbeitung, Applikation (z.B. Outlook, Auftragsbearbeitung, 
usw.)usw.)

uu Registrierung ankommender AnrufeRegistrierung ankommender Anrufe

nn CTI CTI versusversus VoiceVoice overover IPIP
uu Telefon funktioniert auch bei LAN ProblemenTelefon funktioniert auch bei LAN Problemen
uu Belastung LANBelastung LAN
uu Komfort / Integration mit  ComputerprogrammenKomfort / Integration mit  Computerprogrammen

nn Geringe InvestitionenGeringe Investitionen
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FunktionsweiseFunktionsweise

 
PBX = Teilnehmervermittlungsanlage 

PSTN = öffentliches Telefonnetz 
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CTI Basis Software (1)CTI Basis Software (1)
nn Aufzeichnung aller AnrufeAufzeichnung aller Anrufe

uu Ankommend, abgehend, beantwortet, Ankommend, abgehend, beantwortet, 
unbeantwortetunbeantwortet

uu Anrufende und gerufene NummerAnrufende und gerufene Nummer
uu Zeitpunkt und Verbindungsdauer des AnrufesZeitpunkt und Verbindungsdauer des Anrufes
uu Erkennen verpasster Anrufe auf ServerErkennen verpasster Anrufe auf Server

nn Benachrichtigung via EBenachrichtigung via E--Mail ins OutlookMail ins Outlook
nn Liste im Intranet abrufbarListe im Intranet abrufbar

nn AnrufAnruf--Identifikation anhand des CTI Identifikation anhand des CTI 
TelefonverzeichnisTelefonverzeichnis
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CTI Basis Software (2)CTI Basis Software (2)

nn Wählen einer Telefonnummer aus Wählen einer Telefonnummer aus 
den Applikationen:den Applikationen:
uuOutlookOutlook--ClientClient
uuWebWeb--SeiteSeite
uuCTICTI--TelefonverzeichnisTelefonverzeichnis

nn Anzeige eines Anrufes mit ZusatzAnzeige eines Anrufes mit Zusatz--
Informationen auf ClientInformationen auf Client
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CTI TelefonverzeichnisCTI Telefonverzeichnis

nn Kontakte aus dem Exchange ServerKontakte aus dem Exchange Server
uuPersönliche Outlook KontaktePersönliche Outlook Kontakte
uuGlobaler Globaler KontaktKontakt--FolderFolder

nn Manuell erfasste persönliche oder Manuell erfasste persönliche oder 
unternehmensweite Kontakteunternehmensweite Kontakte

nn Kopie aus der unternehmensweiten Kopie aus der unternehmensweiten 
Adresskartei Adresskartei 

nn ……
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CTI TelefonverzeichnisCTI Telefonverzeichnis

CTICTI
TelefonverzeichnisTelefonverzeichnis

Exchange ServerExchange Server

PersönlichePersönliche
OutlookOutlook
KontakteKontakte

Globaler Globaler 
KontakteKontakte

FolderFolder

KundenspezifischeKundenspezifische
ApplikationenApplikationen

(CRM, Buchhaltung,(CRM, Buchhaltung,
Auftragsbearbeitung,Auftragsbearbeitung,

Usw.)Usw.)

Manuell erfassteManuell erfasste
Kontakte Kontakte 

(persönliche, globale)(persönliche, globale)
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BausteineBausteine

nn ServerServer––basierendebasierende ElementeElemente
uuTAPITAPI--PBXPBX--DriverDriver vom Herstellervom Hersteller
uuKull CTI SoftwareKull CTI Software
uu(Microsoft Exchange Server)(Microsoft Exchange Server)

nn ClientClient––basierendebasierende ElementeElemente
uuWählen aus OutlookWählen aus Outlook
uu IntranetIntranet
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Ausbaumöglichkeiten (1)Ausbaumöglichkeiten (1)

nn Auswertung, StatistikAuswertung, Statistik
uuWie verteilen sich die TelefonateWie verteilen sich die Telefonate

nn Tageszeit, Wochentag, Gesprächsdauer, Tageszeit, Wochentag, Gesprächsdauer, 
interne Telefonnummer, …interne Telefonnummer, …

uuGrundlage für Aufteilung nach Grundlage für Aufteilung nach 
KostenstelleKostenstelle

uuWie oft läutet das Telefon, bis jemand Wie oft läutet das Telefon, bis jemand 
abnimmt (Qualitätskontrolle)abnimmt (Qualitätskontrolle)

uu……
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Ausbaumöglichkeiten (2)Ausbaumöglichkeiten (2)
nn Verrechnung von Telefonsupport  (z.B. als Verrechnung von Telefonsupport  (z.B. als 

Ersatz für 900er Nummer)Ersatz für 900er Nummer)
nn Integration in bestehende Applikationen Integration in bestehende Applikationen 

uu Anzeige KundenAnzeige Kunden-- und Vertragsund Vertrags--Informationen Informationen 
des Anrufersdes Anrufers

nn Adressensuche in anderen Software Adressensuche in anderen Software 
ApplikationenApplikationen
uu BuchhaltungBuchhaltung
uu CRMCRM
uu……
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