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Wie KI das Telefonieren
verandert

Auch in der Telefonie gewinnen Kl-basierte Anwendungen immer mehr an Bedeutung. Wir zeigen, welche
Ldsungen auf dem Markt sind und welche Vorteile und Herausforderungen sie mit sich bringen.

enn ein Unternehmen eine
neue Kommunikationslo-
sung sucht, liegt das oft
daran, dass die beste-
hende PBX-Anlage in die Jahre gekom-
men ist und nicht mehr den heutigen An-
forderungen entspricht. Bei der Wahl ei-
ner neuen Losung empfehlen wir, nicht
nur aktuelle, sondern auch kiinftige Be-
diirfnisse abzudecken. Eine neue Telefon-
anlage sollte somit auch bereit sein fiir KI.

Neue Features erobern die
Kommunikationswelt

Zwei grosse Anbieter, die im Bereich KI
an neuen Features tlifteln und mit denen
wir viele Projekte umsetzen, sind Micro-
soft Teams und 3CX. Zwar ist nicht im-
mer klar, ob es sich dabei lediglich um
gut programmierte Software oder tat-
sdachlich um KI handelt, doch das ist aus
unserer Sicht irrelevant. Fakt ist, dass die
neuen Features die Art und Weise, wie
wir kommunizieren, kurz- und langerfris-
tig verdndern.

Wo KI in der Telefonie bereits eingesetzt

wird (Auswahl):

> Intelligente Sprachassistenten: Sic
titigen Anrufe, senden Nachrichten
und fiihren sogar komplexe Aufgaben
aus.

» Anruftranskription und -iiberset-
zung: KI-Systeme schreiben Proto-
kolle und iibersetzen Gespriche in
Echtzeit in verschiedene Sprachen.

» Personalisierte Kommunikation:

KI-Algorithmen analysieren unsere
Kommunikationsmuster und empfeh-
len beispielsweise, welche Nachricht
am besten ankommt.

Welche Entwicklungen léngerfristig zu

erwarten sind (Auswahl):

» Immersive Kommunikationserleb-
nisse: Technologien wie Virtual Rea-
lity und Augmented Reality lassen uns

noch realistischer und interaktiver mit
anderen kommunizieren.

» Intelligentes Gespriichsrouting: Au-
tomatische Weiterleitung von Anrufen
an die am besten geeignete Person, ba-
sierend auf dem Gesprachsthema.

> Predictive Dialing: Vorhersage der
besten Zeitpunkte flir ausgehende
Anrufe, um die Verbindungsrate zu er-
héhen.

» Stimmungs- oder Sentiment-Ana-
lyse: Erkenmung der Stimmungslage
des/der Anrufenden.

Effizienz, Zufriedenheit und
Flexibilitit

Eine Kl-Integration in die eigene Kom-
munikationslésung bringt Unternehmen
wesentliche Vorteile. Richtig eingesetzt,
tragen die Anwendungen zu einer Effizi-
enzsteigerung bei. Die Bearbeitung von
Kundenanfragen kann mithilfe von KI
schneller und priziser werden, was die
Zufriedenheit auf Kundenseite erhoht.
Zudem liefern automatisch generierte Be-
richte den Unternchmen wertvolle Einbli-
cke in interne Prozesse und den Umgang

mit der Kundschaft. Und schliesslich las-
sen sich KI-Anwendungen flexibel an die
individuelle  Kommunikationsprozesse
von Unternchmen anpassen.

Mbogliche Stolperfallen bei der
Einfiihrung

Neben den vielféltigen Chancen birgt die
Einfiilhrung von KI-Losungen auch ei-

nige Herausforderungen. Auf
der technischen Seite nennens-
wert sind die Datenqualitit, die
entscheidend ist fiir den Erfolg
solcher Anwendungen, die teil-
weise komplexe Integration in
bestehende IT-Infrastrukturen
sowie die Sicherheit — etwa in
Bezug auf Kundendaten und
Cyberattacken.

Dariiber hinaus sind auch ver-
schiedene organisatorische Aspekte zu
beachten. Um die Akzeptanz gegeniiber
KI zu erhéhen, miissen Sie die Mitarbei-
tenden gut informieren und ihnen die Vor-
teile der neuen Technologien aufzeigen.
Ausserdem braucht es qualifizierte Perso-
nen, die entsprechende Projekte planen,
umsetzen und begleiten kénnen. Mit den
regulatorischen Rahmenbedingungen
sollten sich Firmen ebenso auseinander-
setzen wie mit den ethischen Fragen, die
sich beim Einsatz von KI stellen. Um ei-
nen ersten Schritt hin zu einer KI-fiahigen
Telefonanlage zu machen, empfiehlt es
sich, einen erfahrenen Installationspartner
zu kontaktieren. Passende Installations-
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partner sind via Partnersuche auf der
peoplefone-Webseite unter dem Kapitel
«Installation» zu finden.
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