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Was bedeutet CTI?

 Computer Telephony Integration 

Deutsch: Rechner Telefonie Integration

 Verknüpfung von Telekommunikation mit elektronischer 
Datenverarbeitung
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Was ist CTI?

Azubis für Azubis

 Das Telefon Klingelt …

 … CTI sucht nach der 
Telefonnummer im System …

 … Bevor der Anrufer 
zugeschaltet wird, öffnet sich
automatisch die Kontaktkarte 
mit den relevanten Kundendaten



Was ermöglicht CTI?

 Kundendaten können aus der Datenbank geladen werden

 Vorab Informationen zum Anrufer/Kunden

Aktuelle Aufträge/Bestellungen

Saldeninformationen

Persönliche Informationen z.B.: Fußballfan

 Anrufkoordinierung nach bestimmten Kriterien

Überfällige Rechnungen: 
 Weiterleitung in Finanzbuchhaltung

Es wurde ein Großer Auftrag abgeschlossen:
 Weiterleitung zur Geschäftsführung (Danksagung)

 Ziel: Steigerung der Kundenzufriedenheit



Kommunikationsfluss und Systemaufbau

 Das Schema verdeutlicht die dreistufige Architektur. Nachdem die 
Informationen über den Anruf von der Telefonanlage an den CTI-
Server weitergereicht wurden, signalisiert dieser wiederum dem 
Windows-Dienst einen eingehenden oder abgehenden Anruf



Thema CTI in der GOB

 …
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