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Contact Center in der Pandemie -

es ist an der Zeit, die Zusammenarbeit in die Cloud zu verlagern

Da die Corona-Pandemie den Ubergang zur Cloud massiv beschleunigt, empfiehlt es sich fiir
Unternehmen jetzt eine Bereitstellungs- oder Migrationsstrategie zu entwickeln, um ,Business as
usual“ zu gewahrleisten. Anne-Meine Gramsma, Chief Commercial Officer bei ContactCenter4All,
erlautert die Griinde fiir einen Umstieg auf cloudbasierte Kollaborationslésungen und zeigt, warum MS
Teams eine fiihrende Infrastruktur fir die Unterstiitzung des Contact-Center-Betriebs ist.

Als Folge der coronabedingten Umstellung auf das Remote-Arbeiten wenden sich viele Unternehmen
cloudbasierten Plattformen wie Microsoft Teams zu, weil sie eine einfach zu implementierende,

kostengiinstige Losung suchen. Cloudsysteme werden unverzichtbar: Analystenstudien zeigen einen
Rickgang von 16,3 % bei der traditionellen Infrastruktur, wahrend die Ausgaben fiir Cloudsysteme auf
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Es gibt viele Griinde, warum cloudbasierte Kollaborationslosungen die perfekte Wahl fiir Unternehmen
sind, die Contact Center sowohl remote als auch vor Ort betreiben wollen, und warum Plattformen wie
MS Teams eine exzellente Losung darstellen — und das nicht nur, weil sie schnell bereitgestellt werden
konnen

Mit Microsoft Teams in die Cloud

Die Popularitat von Teams steigt mit dem zunehmenden Reifegrad der Plattform und der Erweiterung
ihrer Fahigkeiten. Angetrieben wird die Entwicklung auch von den jiingsten Ereignissen, die eine grol3e
Nachfrage nach starkerer Zusammenarbeit zwischen On Premise, remote Arbeitenden oder auch
outgesourcten Arbeitsplatzen ausgeldst haben. Teams ist inzwischen eine hoch entwickelte Plattform
— und da Skype for Business demnachst auslauft, ist der Wechsel von einer Microsoft-Plattform zu
einer anderen fir viele Unternehmen der logische nachste Schritt.

Tatsachlich ist die Zahl der taglichen Teams-Nutzer von 32 Millionen Anfang Méarz auf 75 Millionen
Ende April gestiegen, was auf die Bemiihungen der Unternehmen um Geschaftskontinuitat und auf die
Telearbeit zuriickzufihren ist. Mit dem jahrlichen Update im November sind die Funktionalitat, die
Benutzerfreundlichkeit und die Entwicklerwerkzeuge von Teams deutlich weiterentwickelt worden.

Teams geht damit tiber Skype for Business hinaus und bietet eine schnelle, vollstandig cloudbasierte
Bereitstellung sowie technische und funktionale Verbesserungen wie zum Beispiel verbesserte


https://contactcenter4all.com/
https://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=prUS46639820
https://www.businessinsider.com/microsoft-teams-hits-75-million-daily-active-users-2020-4
https://www.cloudpro.co.uk/collaboration/8293/here-is-every-major-microsoft-teams-update-from-ignite-2019
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Teams allein reicht fiir zukunftssichere Contact Center nicht aus

Unified-Communications-Plattformen ,von der Stange” benétigen im Allgemeinen zusatzliche
Software, damit sie sich fiir den Betrieb von Contact Centern eignen und das hohe Mal an
Kundenorientierung bieten, das Verbraucher heute als Mindeststandard erwarten.

Microsoft erweitert seine Graph-API kontinuierlich. Mit ihr kdnnen Losungsentwickler Funktionen zu
Teams hinzufligen, die sicherzustellen, dass Agenten und Benutzer in den Genuss einer gleichbleibend
hochwertigen Contact-Center-Erfahrung kommen. Anbieter von Contact-Center-Losungen wie CC4ALL
erfillen die Anforderungen von Unternehmen nach dezidierten Funktionen wie Anrufaufzeichnung,
Warteschlangen-Monitoring, interaktive Sprachausgabe und Reporting, die Skype for Business und
Teams sinnvoll erganzen.

Die Entwicklungspipeline von CC4ALL umfasst weitere wichtige Contact-Center-Funktionen wie
Omnichannel-Kommunikation, kompetenzbasiertes Routing, Hot-Transfers, Riickrufmaoglichkeiten,
Warteschlangenaufzeichnung und Reporting. Erweiterte Funktionen fiir Agenten und Supervisoren
ermoglichen es den Vorgesetzten, die Gesprache mit Kunden mitzuhdren, zu insistieren, oder ganz zu
Uibernehmen, um die Agenten bei besonders schwierigen Fragen zu unterstiitzen. CC4ALL hat weltweit
bei Unternehmen in vielen Branchen MS Teams und die CC4Teams-Losung implementiert und so eine
vollstandig integrierte Contact-Center-Losung geschaffen.

Bestehende Technologie muss nicht sofort ,entsorgt” werden

Fiir Unternehmen, die von Skype for Business auf Teams migrieren méchten, kann die Umstellung
stufenweise erfolgen, sodass die getatigten Investitionen nicht per se verloren sind. Unternehmen, die
ihren Migrationsansatz noch priifen, wird dringend empfohlen, sich bei der Definition des besten
Vorgehens von einem erfahrenen Partner beraten zu lassen.

Zu Beginn sollten Unternehmen ihre Arbeitsablaufe analysieren, die Migrationsfahigkeit der einzelnen
Bereiche bewerten und einen Proof-of-Concept fiir die Migration entwickeln. Es ist wichtig, frihzeitig
Systeme und Abteilungen zu identifizieren, die umgestellt werden konnen, und diese Migration dann
schrittweise auszuweiten und gegebenenfalls das Altsystem dort beizubehalten, wo dies sinnvoll ist.

Die cloudbasierte Bereitstellung ermoglicht sehr kurze Migrationszeitraume fiir die Umstellung auf
Teams — Schatzungen reichen von zwei Tagen fiir KMUs bis zu einem Monat fiir sehr groRe
Organisationen.

Gestalten Sie die Umstellung kostenneutral

Die Umstellung von Skype for Business auf Teams kann schnell und vollig kostenneutral erfolgen.
Stellen Sie sicher, dass dies auch bei lhnen der Fall ist. Ihren Unternehmensgewinn wird die Migration
normalerweise nicht schmalern, wenn sie durch einen kompetenten Partner korrekt durchgefiihrt wird.
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Wahrend manche Anbieter versuchen, Skype for Business und Teams wahrend des Migrationszeitraums
doppelt zu lizenzieren, bietet Innen CC4ALL die Flexibilitat, gestaffelt zu migrieren. Dieses
nutzungsabhangige ,Pay-as-you-go“-Modell erlaubt eine kostengiinstige Migration und ermdglicht es
Unternehmen auch, ihre Kapazitaten in Zeiten hoher Nachfrage flexibel zu erhdhen.

Fiir den Einsatz in der Cloud geriistet

Unabhéangig davon, ob Unternehmen sich fiir Teams oder eine alternative Plattform entscheiden, werden
cloudbasierte Losungen bei kiinftigen ,Lockdowns” eine wesentliche Rolle bei der Aufrechterhaltung der
Geschaftskontinuitat spielen.

In Europa ist das Arbeiten von zu Hause weiter fortgeschritten als in anderen Regionen, und viele Contact
Center sind wahrend der Pandemie zu einem kompletten Remote-Betrieb libergegangen. Diese
Unternehmen priifen derzeit ihre Optionen fiir den Umstieg auf eine moderne Cloud-Plattform, bevor sie
den nachsten Schritt machen. Sie sollten jetzt damit beginnen, die Voraussetzungen fir eine schrittweise
Migration von Abteilungen und Betrieben zu schaffen.

Das Arbeiten im Homeoffice ist auf dem besten Wege, Teil der neuen Normalitat zu werden. Viele groRe
Unternehmen lassen ihren Mitarbeitern bereits die Wahl, ins Biro zuriickzukehren oder auf unbestimmte
Zeit von zu Hause zu arbeiten. Oder bieten je nach den Erfordernissen auch Modelle mit nur noch
teilweiser Prasenz im Biro an.

Eine zweite Welle? Bereiten Sie sich darauf vor, iiberwiegend in der Cloud zu
arbeiten.

Da sich viele Teile der Welt auf eine zweite Corona-Welle einstellen, sollten die Moglichkeiten zur
Telearbeit hochste Prioritat fir die Contact Center haben. Bewahrte Unified-Communications-
Plattformen wie Teams werden fiir den Erfolg jeder Strategie fiir Remote-Contact-Center von
zentraler Bedeutung sein, da sie den leicht zu implementierenden, kostengiinstigen Rahmen
bieten, mit dem ein erstklassiges Kundenerlebnis aufgebaut und kontinuierlich weiterentwickelt
werden kann.
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