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WIR GLAUBEN
NICHT AN EINE

ALL-IN-ONE-LOSUNG*

Die Art des Zusammenarbeitens verandert
sich aktuell stark. Dieser Entwicklung missen
auch Kommunikationslosungen gerecht
werden. Christoph Mosing, Vorstand von
Enghouse, Uber die Annaherung zwischen
Unified-Communications, Collaboration und
Contact Center.
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CHRISTOPH
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ist Managing Director
und Vorstand der
Enghouse AG fir
DACH und Benelux
sowie President Eng-
house Interactive,

» funkschau: Visle Untemehmen denkan aktue) uber die Modemise-
rung hrer Kommunikationssystame und den Ensatz von Uned Commu-
mcatons & Colatboration (UCC)-Ldsungen nach. Manche sind sich dies-
besighch allerdings noch unsicher. Wioran kann das begen?

Christoph Mosing: Es gibt vollig unterschiedliche Interessens-
gruppen. Die einen bevorzugen traditionalle Losungen, andere wie-
derum wollen, dass sich UC und alles, was das Kerngeschaft betrifft,
in der Cloud bewegt. Hier haben die groien Unternehmen sehr unter-
schiedliche Meinungen. Der Mittelstand st in diesem Punk! viellescht
ein bisschen innovativer. Nahezu drei Viertel der KMU weltweit
haben ihre Plattformen bereits vernetzt. Bei den GroBunternehmen ist
es ledighich de Halfte.

funkeschaw ¢

funkschau: Machen sich de Untemehmen noch 2u wenig Gedinken
Ober Mre indivauedle Stratege in diesem Berech?

Mosing: Viele Unternehmen &ndern nichis, solange alles funktio-
niert. Das konnte sich als problematisch erweisen, denn momentan
finden groBe Marktverinderungen statt, die eine hohe Flexibilitat der
eingesetzten Lisungen verlangen. Arbeitnehmer werden in Zukunft
einen flexiblen Arbeitsplatz haben. Also entweder remote, im Blro
oder hybrid. Angesagt sind UCaaS-Losungen wie Enghouse UC, die
sozusagen eine Mobdititsgarantie mitbringen und Arbeitsprozesse
beispielsweise durch enen optimalen Informationsfluss zwischen
den Mitarbeitern vereinfachen und damit sowohl die Kundenzufrie-
denheit als auch die Produktivitiit erhdhen.

funkschau: Wenn viele Untemehimen aktued noch baim Altbewdfrten
blaben, warumn zisken Sie mit Neverungen baispeeswase bei der UCaaS-
Plattform Enghouse UC dann vor alem aul Kommuniahion im Svne von
Colaboration ab? Was versprechen Sie sich davon?

Mosing: Wir wollen mit Enghouse UC den Business User anspre-
chen und Ihm aine flexible Arbetsumgebung erméglichen, vollig un-
abhdingig von den Devices. Mit der Akquisition von Vidyo®, die ich
selbst vor zwei Jahren mitbegleitet und umgesetzt habe, verfigen wir
Uber eine der Kerntechnologien, die im UC-Umfeld das Wesentliche
Zuveriassig umsetzt: guten Chat, gutes Video, gute Collaboration
Features. Tatsachlich haben sich Videoanwendungen in diesem Jahr
zum am schnelisten wachsenden Kanal fir die Kundeninteraktion ge-
mausert, Was aber auch nicht allzu sehr verwundert, denn Video-
anwendungen beschleunigen die Problemidsung, verbessern die
Kundenbeziehung und werden sowohl von Kunden als auch von
Agenten nachgefragt. Wir liegen daher mit Enghouse UC vollig auf
Kurs - sie vereint Chat, Video und Telefonie unter einem Dach.

funkschau: Traiben Se daher auch die Konvergeny swischen UC- und
Contact Center (CC)-Losungen vovan?

Mosing: Das hangt ganz von den Kunden und deren Wunschen ab.
Aber egal wie komplex ein CC auch immer ist - bei der Konvergenz
zwischen UC und CC wird es in Business-Applikationen immer darum
gehen, einfacher und schneller kommunizieren zu knnen. Je nach
Bedar! betrifft das entweder einzeine Kommunikationskandle oder
das gesamte Kommunikationssystem. Dabei darf man nie aus den
Augen verlieren, dass Flexibitat, vielseitige und einfachste Bedie-

ne?
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nung immens wichtig sind. Der APl-Ansatz
von Enghouse UC beispielswesse erlaubt Tau-
senden von Apps den biitzschnellen Zugrit!
aul verschiedene Arbeitsprazesse.

wickiung hin zum Remote- oder Hybnid-Arberts-
platz wrd ofme Frage auch der Massische Bivo-

gennoch notwendlg, dass flechnische) Enfwack-

Nicht jedes Unter-
nehmen braucht
funkschau: Tz o st e £ GG. UNZahlige
kommen mit einer
stenspistz testenen oeven. o w1 o StandardmaBigen

dass es fur Business User nicht wirklich in
Frage kommt. AuBerdem wére man mit der
Frage konfrontiert: Was ist im Contact Center
erforderich und was braucht eigentiich der
Business User. Fir eine All-in-one-Losung
muss sich einiges andem. In der nahen Zu-
kunft sehe ich das noch nicht.

funkschau: Fs gt aber Dberells  enige

kngen gesiet i sinen 2ukintigen Atethtz UGC=UMPODUNG QUS. . ou wirw aus tver Sicht aie gute Gane:

vorangetneben werden?
Mosing: Wir sind nicht aus einer Welt ge-

Kommen. in der alle remate gearbetet naben. Drauchen vielleicht

als strategische Entscheidungen getrofien

Diese Unternehmen “*"™*"

Routing, um bestimmte Workflows direk! zum
Endpunk! weiterzuleiten. Hier wird jetzt sehr

worden sind. Was die Kommunikation betrifft, andere Abstufungen viel investeert. Fir ein intellkgentes Routing bei-

etwas andern. Auch im CC-Bereich wandein

um das Ankegen des Kunden besser zu verste-

sich die Zeiten. Jeder modere Arbeitspiatz KompleXitﬁt seitens hen und in Sekundenschnele ene prazise Ant-

ist heute mit Internetzugang, Webkameras,

Tastatur und Kopfhirer ausgestattet. Zu die- des cc
sem All-in-One-Gedanken am Arbeitsplatz

gehort auf jeden Fall auch ein modemes Kommunikations-Frame-
work, Stichwort Omnichannel: Contact Center stehen hier vor einer
Herausforderung. Die Agenten mdssen mit vielen verschiedenen
Kommunikationstypen umgehen konnen. Anderenfalls kbnnen Prob-
leme auftreten

funkschaw: Woran denken Sie e konkra! ?

Mosing: Mangeinder Informationsfluss zwischen den Mitarbeitern
mit taghchem Kundenkontakt und den Ubrigen Mitarbeitern des
Untemehmens. Mangel an Collaboration-Anwendungen flr Contact-
Center-Teams. Als Folge kommt es zu verminderter Kundenzufreden-
heit und nicht zu vergessen verpasstien Umsatzchancen,

funkschau: UC muss aiso mit CC verknupft wandan

Mosing: Genau. UC st ein unglaublich guter Einstieg, um Moder-
nisierungen im Unternehmen umzusetzen und sich den Anforderun-
gen auf Kundenseite anzupassen. Allerdings: Wir glauben nicht an
eine All-in-One-Losung. Denn nicht jedes Unternehmen braucht CC
Unzahlige kommen mit ener standardmaBigen UC-Umgebung aus.
Diese Untemehmen brauchen viellsscht andere Abstufungen an UC
oder weniger Komplexitat settens CC.

funkschau: Wenn Sie sagen, Sie gluben nichl an eine Ab-in-one-
Losung. Menen Sie damit, 0ass &8 ane soiche Losung tarsachich nie
geben wig?

Mosing: ich glaube, dass die Zukunft in einer ganz einfachen UC-
Losung liegen wird. Es wird keinen grofien Unterschied mehr zwi-
schen CC oder UC geben. Aber dazu missen sich Unternehmen auch
aul der operativen Ebene dndem. Und die Anforderungen, die heute
im professionellen Contact Center vorhanden sind, kann ich mit UC
noch nicht erfullen. Das ganze Thema wlrde nur so komplex werden,

nkeschan

wort geben zu kbnnen. Wenn die Bandbreite
erst einmal kein Problem mebr ist. dann kann
ich solche Technologien einsetzen.

funkschau: A weichen Punkien solle atso baspwlswese an mittelstdn-
disches Untemenmen ansetzen?

Mosing: Als KMU wirge ich mich zuerst fragen, was an Interaktio-
nen mit den Kunden oder Partnern erforderfich ist. Bendtige ich zum
struktur zu modernisieren, einfachere Funktionalititen zur Verfligung
zu stellen oder den Arbeitsplatz zu modemisseren. In einem anderen
Fall entscheidet man sich fur eine Contact-Center-Losung. die auch
UC unterstitzt. Wir von Enghouse haben Ubrigens Losungen fur CC
und UC im Programm, die Integrationen fir Dritte anbieten - bei-
spielsweise mit Microsoft Teams.

funkschau: Waichan Vortad bietat das dieses Konzepr den Untemen-
men?

Mosing: Gerade KMUs haben so die unterschiedlichsten Optionen,
um sowohl CC als auch UC in ihrem Unternehmen zu einer Schatz-
grube ru machen. Wed es nimiich maglich wird, detaillierte Informa-
tionen uber Kunden und potenzielle Kunden intern und effektiv auszu-
tauschen - ein Grundstein fur den Geschéftsarfolg. heute und erst
recht in Zukunft.

funkschau: (e die lechrische Perspekiive hnaus: Solten Unterneh-
men Kunfhy gegebeanantalls auch de Kunden meahir in de UC/ACC-Planung
mitanbezehen?

mit mir kommunizieren. Das ist unglaublich wichtig fiir die Entschei-
dungsfindung in Unternehmen. UC ist am Ende auch nur ein Mittel,
um ein Unternehmen besser 2u fihren. Letztlich geht es darum, simt-
liche Informationen, die ich brauche, zuveriassig und gewinnbringend
zu verarbeden. Mitdenken ist, glaube ich, das Wichtigste dabel.
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