KOMMUNIKATION Telefonmanagement

Erfolgstaktor: Mandantenzufriedenheit

Eine moderne, effiziente Kommunikationsinfrastruktur ist
fir die Zufriedenheit der Mandanten und damit fir den
Erfolg einer Steuerberaterkanzlei von hoher Bedeutung.
Eine Telefonmanagement-Software organisiert zuverlassig
Kontakte, Termine und Notizen, sowohl innerhalb der

Kanzlei als auch unterwegs mit dem iPhone und iPad.

n Steuerberaterkanzleien gehort das
Telefonieren mit den Klienten zu ei-
nem Hauptbestandteil der taglichen
Tétigkeiten. Allerdings besteht in
diesem Bereich erfahrungsgemafy
noch ein groBes Verbesserungspo-
tenzial. Hintergrund: Im Kanzleialltag wer-
den vielfach selbst die Funktionen soge-
nannter ,Komforttelefone“ oftmals nur in
sehr begrenztem Umfang genutzt. Das fiihrt
allerdings hdufig dazu, dass Telefonate oder
Notizen ,verloren gehen®, Informationen
nicht weitergegeben werden und Riickrufe
ausbleiben - verdrgerte und unzufriedene
Mandanten sind oft die Folge eines fehler-
haften Telefon- und Kontaktmanagements.

TELEFONMANAGEMENT

Um Mandantengespriache in Kanzleien
zu optimieren und den Mitarbeitern eine
entsprechende Unterstiitzung zu bieten,
empfiehlt sich der Einsatz moderner Soft-
ware wie beispielsweise der TK-Suite-Profes-
sional des Anbieters Agfeo. Diese bietet ei-
nen benutzerfreundlichen Zugriff auf alle
wesentlichen Funktion von Agfeo-Telefon-
anlagen. Die direkt am Arbeitsplatz instal-
lierte Softwarekomponente TK-Suite-Client
etwa leistet Unterstiitzung bei einer effizien-
ten Kundenpflege. Um einen Mandanten an-
zurufen, wird die Telefonnummer in der Re-
gel aus Akten oder gedruckten Verzeichnis-
sen herausgesucht und dann manuell ge-
wihlt. Dabei schleichen sich naturgemal
Fehler ein, die zu falschen Verbindungen
und damit Zeitverlust fithren. Mithilfe des
Clients jedoch lassen sich Teilnehmer an-
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GEBAUDESTEUERUNG: Mit der App kann
der Nutzer unterwegs im Haus Licht, Jalou-
sien und vieles mehr steuern. KONTAKT: Mit
der iPhone-App erhélt der Nutzer von unter-
wegs aus eine vollstandige Anrufliste.

wihlen, ohne dass erst die

Rufnummer manuell einge-
geben werden muss. Ist der
Teilnehmer erreichbar, wird
das Gespriach entweder mit
dem Systemtelefon gefiihrt
oder zu einem Headset weiter
durchgestellt.

Die Auswahl des Teilneh-
mers erfolgt also bequem
durch Mausklick. Computer-Telefonie-Inte-
gration (CTI) hei8t die Technologie, auf der
diese Funktionen basieren und die das all-
méihliche Zusammenwachsen des ,tradi-
tionellen“ Telefonierens mit den Moglich-
keiten der elektronischen Datenverarbei-
tung verspricht. Auferdem informiert der
TK-Suite-Client den Anwender durch ein



Popup-Fenster auf dem Monitor und zeigt
die Rufnummer beziehungsweise den Na-
men des Anrufers an falls dieser im Telefon-
buch eingetragen ist.

Liegen bereits Notizen zu diesem Anruf
vor, konnen diese gleich mit eingesehen
werden. Damit hat die uniibersichtliche Zet-
telwirtschaft auf dem Schreibtisch der Kanz-
leitelefonisten ein Ende. Eine Anrufliste
zeigt zudem alle ein- und ausgehenden Te-
lefonate an - eine hilfreiche Option fiir den
Fall, dass ein Mitarbeiter einmal nicht am
Platz sitzt. Und sollte der Gesprédchspartner
bei einem Riickruf einmal nicht direkt er-
reichbar sein, wird in der Wiedervorlage ei-
ne Erinnerung - natiirlich auch fiir andere
Teilnehmer sichtbar - zu einem spéteren
Anruftermin vermerkt. Dadurch gehoren die
Zeiten endgiiltig der Vergangenheit an, in
denen Mandanten vergebens auf einen
Riickruf gewartet haben.

FLEXIBLE NUTZEROBERFLACHE

Den Bediirfnissen der Mitarbeiter ent-
sprechend lésst sich die Benutzeroberfliche
der TK-Suite-Professional anpassen. Dabei
wird je nach Kontoart nach der erstmaligen
Einrichtung eine passende Standard-Benut-
zeroberfliche erstellt. Uber einen Assisten-
ten ldsst sich die TK-Anlage in allen wesent-
lichen Einstellungen betriebsbereit konfigu-
rieren. Dabei kdnnen verschiedene Benutzer
eingerichtet werden, denen sich wiederum
bestimmte Rechte, die sich beispielsweise
auf die Gebiihrenauswertung, die Tastenpro-
grammierung am Systemtelefon oder das
Editieren von Telefonbucheintrédgen bezie-
hen, zuweisen lassen.

Weiteres Plus der Kommunikationszentra-
le fiir Agfeo-Telefonanlagen: Die Gruppenfd-
higkeit der Software ermdglicht das Zusam-
menfassen aller Kontakte mit Rufnummern
aus den verschiedensten Applikationen und
Datenbanken zu einem zentralen Kontakt-
pool mit einheitlicher Oberfldche. Trotzdem
bleibt jedem Mitarbeiter die Moglichkeit er-
halten, weiterhin private Kontakte anzulegen
und zu pflegen, auf die andere Teilnehmer
keinen Zugriff haben. Vor allem groRe Kanz-
leien und Sozietdten konnen dadurch einen
wesentlichen Beitrag zur weiteren Optimie-
rung ihres Kontaktmanagements leisten.

KONTAKTPOOL: Alle Kontakte
mit Rufnummern aus verschie-
denen Applikationen und Daten-
banken lassen sich zu einer
einheitlichen Oberflache zusam-
menfassen.
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Dabei werden mittels Datenbankabgleich
beziehungsweise Synchronisation Daten, die
beispielsweise auf einem Laptop gespeichert
sind und sich etwa im Laufe einer Dienstrei-
se verdndern, nach einer spéteren Verbin-
dung zur TK-Suite-Professional automatisch
auf den neuesten Stand der Dinge gebracht.
AuRerdem lassen sich vorhandene Kontakt-
informationen auch aus bereits vorhande-
nen CRM-Systemen in die Software integrie-
ren — einzige Voraussetzung hierfiir ist ein
optionales Datenbankschnittstellenpaket.

Last, but not least: Durch das Software-
modul TK-Suite-Bill besteht die Méglichkeit,
alle anfallenden Gesprdachskosten in einem
Unternehmen zu kontrollieren. Das Modul
bietet jederzeit eine vollstdndige Ubersicht
tiber alle gefiihrten externen Telefonate, die
sich zudem beliebig sortieren lassen. Da-
durch lassen sich alle Gesprdche mit einem
Mandanten eindeutig zuordnen, was sich bei
der Honorarfindung als wertvolles Instru-
ment erweist und dariiber hinaus ein effizi-
entes Controllingmittel darstellt.

Zur mobilen Erweiterung bestehender
Agfeo-Anlagen mit installiertem TK-Suite-

Server bietet Agfeo sogenannte Apps fiir das

iPhone und das neue iPad an. Mit dem ins-
tallierten Agfeo-TK-Suite-Client-App kon-
nen Anwender sich iiber einen Internetzu-
gang per WLAN oder UMTS an der Agfeo-
TK-Anlage im Unternehmen als Benutzer
anmelden.

Mit dem Programm erhélt der Nutzer von
unterwegs aus eine vollstindige Anrufliste
von zugeordneten beziehungsweise defi-
nierten Teilnehmern aus der Abteilung. Der
Nutzer sieht nicht nur die Anrufe in Abwe-
senheit, sondern auch, ob andere interne
Teilnehmer den Anruf entgegengenommen
haben. Zudem lassen sich alle Rufnummern
aus der Liste {iber eine GSM-Verbindung zu-
riickrufen. Das App bietet auch den Zugriff
auf alle in der Anrufliste eingetragenen Kon-
takte im TK-Suite-Server und bietet den
vollstdndigen Blick in den Terminkalender
des Unternehmens.

Als technische Voraussetzung muss der
TK-Suite-Server die Version 4.2.7 oder hoher
aufweisen und das optionale CTI-plus-Paket
muss freigeschaltet sein. Die App steht zum
kostenlosen Download im App-Store zur
Verfiigung.
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