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1 Produktlinie und Ausbaustufen 

1.1 Übersicht 

Die ACS VOiPOWER Produktlinie 
repräsentiert eine Voice-over-IP (VoIP) fähige 
Telefonanlage der neuesten Generation in 
modularem Design. VOiPOWER ist flexibel 
skalierbar von einer Nutzung als normale 
Nebenstellenanlage (PBX) bis hin zu einer 
komplett ausgestatteten Lösung für moderne 
Call-Center. Neben den umfangreichen 
Telefoniefunktionen zeichnet sich das System 
insbesondere durch seine leistungsfähigen 
Konfigurations-, Überwachungs-, Statistik- 
und Berichtswerkzeuge aus, welche einfach 
und intuitiv zu bedienen sind. 

VOiPOWER kann als eigenständiges 
Telefoniesystem oder als Integrationslösung 
mit bestehender Unternehmenssoftware wie 
SAP R/3 eingesetzt werden. Dabei besteht 
sowohl die Möglichkeit, auf CTI Module für gängige Anwendungen zurückzugreifen, als auch 
kundenspezifische Anwendungen durch entsprechende Anpassung einzubinden. 

Aufgrund der Verfügbarkeit von sämtlichen gängigen Leitungsschnittstellen wie Analoganschlüssen, 
ISDN Basis- und Primärmultiplexanschlüssen sowie IP basierten Technologien (Voice-over-IP) lässt 
sich VOiPOWER in nahezu jeder vorhandenen Infrastruktur einsetzen. Damit kann eine sanfte 
Migration von leitungsgebundener zu IP Telefonie effizient durchgeführt werden. Durch diese 
Flexibilität eignet sich VOiPOWER auch hervorragend als Media Gateway zur Integration von 
herkömmlicher, leitungsgebundener Technologie mit der schnell wachsenden Welt der 
Netzwerkbasierten (VoIP) Telefonie. 

Die VOiPOWER Geräte werden als Linux basierte Komplettsysteme (Appliances) geliefert, welche für 
den Rackeinbau vorgesehen sind. Weitere technische Daten finden sich am Ende dieses Dokumentes. 

Folgende Ausbaustufen und Module sind derzeit in der VOiPOWER Produktlinie erhältlich. Im Verlauf 
des Dokumentes erfolgt eine ausführliche Beschreibung der Eigenschaften und Funktionen einzelner 
Module: 

¶ VOiPOWER EasyTalk Basic mit Standard Telefoniefunktionen und Sprachnachrichten 

¶ VOiPOWER Web based Switchboard bietet Unterstützung für die Telefonzentrale 

¶ VOiPOWER Voice Response (IVR) extension zur automatischen Spracherkennung und 
Synthese 

¶ VOiPOWER ACD beinhaltet Call-Center Funktionen sowie grundlegende ACS Verwaltung und 
Berichtserstellung über eine grafische Benutzeroberfläche 

¶ VOiPOWER ACD Advanced Reporting für kundenspezifische Auswertung und 
Berichterstellung 

¶ VOiPOWER CTI Office bietet Integration mit Desktopanwendungen wie MS Office Outlook 
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¶ VOiPOWER CTI Professional SAP R/3 als CTI Lösung mit SAP R/3 

¶ VOiPOWER CTI Professional als Telefonieintegration mit anderen gängigen Applikationen 

¶ Weitere kundenspezifische CTI Module wie z.B. SAP basierte Anrufverteilung 

 

1.2 Systemeigenschaften 

1.2.1 Standardfunktionen 

 

Im VOiPOWER Basic Modul sind alle bekannten Telefoniefunktionen moderner Nebenstellenanlagen 
verfügbar. Diese sind unter anderem:
 

 
 
Einzelverbindungsdaten (CDRs) können zu Abrechnungszwecken sowie für statistische Anrufanalyse 
und Berichterstattung gespeichert und bereitgestellt werden. Über eine webbrowserbasierte 
Benutzeroberfläche lassen sich z.B. Nebenstellen, Amtsleitungen und Teilnehmer konfigurieren sowie 
aktuelle Daten über Systemauslastung und Status angeschlossener Endgeräte abrufen. 
  

1.2.2 Erweiterte Funktionen 

 

Erweiterte Funktionen ergeben sich durch den Einsatz von zusätzlichen Modulen wie folgt: 
 

¶ VOiPOWER IVR bietet automatische Spracherkennung (Interactive Voice Response) und 
Möglichkeiten zur Sprachsynthese (Text-to-Speech). 

 

¶ Eine webbrowserbasierte Anwendung ermöglicht die komfortable Steuerung der VOiPOWER in 
der Telefonzentrale. Dabei stehen folgende Funktionen bereit: 

 
o Halten/Zurückholen 
o Direkte Anwahl einer Nebenstelle 
o Direkte Vermittlung an eine Nebenstelle 
o Statusanzeige- und übersicht aller Nebenstellen (Busy Lamp Field) 
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o Direkten Zugriff auf interne Telefonverzeichnisse zu Anwahl und Vermittlung. 
 

 

Telefonzentrale mit Telefonverzeichnis und Statusanzeige 

 

 

1.2.3 Funktionen für Automatische Anrufverteilung (ACD) und Call-Center 

 
VOiPOWER ACD liefert sämtliche Funktionalitäten, welche typischerweise in modernen Call-Centern 
und ähnlichen Einsatzszenarien benötigt werden. Diese beinhalten: 
 

¶ Flexible Konfiguration von Warteschlangen und Bearbeitern 

¶ Warteschlangenverfahren Ăalle Bearbeiter gleichzeitigñ, Ăzirkulªrñ, Ăam lªngsten freiñ, Ăwenigste 
bearbeitete Anrufeñ, Ăzufªlligñ 

¶ Nachbearbeitungszeiten und Prioritäten von Bearbeitern konfigurierbar 

¶ Periodische Ansagen während des Wartens 

¶ Ansage von Reihenfolge und geschätzter Wartezeit während des Wartens 

¶ Ansage der tatsächlich verbrachten Wartezeit des Anrufers beim Bearbeiter 

¶ Anmeldung der Bearbeiter an den Warteschlangen über Telefon oder CTI Anwendung 

¶ Anschluss lokaler und verteilter Arbeitsplätze 

¶ Wählcomputer für ausgehende Gespräche 
 
Einrichtung und Überwachung der ACD Funktionen erfolgt ebenfalls über die grafische VOiPOWER 
Benutzeroberfläche. Hier können Projekte, Warteschlangen, Bearbeiter und Nebenstellen konfiguriert 
sowie der Status von Bearbeitern und Warteschlangen überwacht werden. 
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Bearbeiter und Warteschlangen Status 

 
Die Benutzeroberfläche erlaubt weiterhin Zugriff auf vordefinierte ACD Statistiken und Berichte wie 
z.B.: 
 

¶ Ankommende/ausgehende und bearbeitete/unbearbeitete Anrufe pro Projekt oder Gruppe 

¶ Anrufverteilung, Anrufdauer, Antwortzeit und Nachbearbeitungszeit pro Bearbeiter 

¶ Durchschnittliche Bearbeitungsrate und ïzeit  pro Bearbeiter oder Projekt 

¶ Aufschlüsselung der Kostenstruktur auf Projekte, Berater, Kostenstellen oder Kostenarten 
 
Weitergehende und kundenspezifische Berichte können als separat erhältliches Modul eingerichtet 
werden. Abhängig von der Komplexität der Konfiguration ist hier aus Performancegründen ggf. eine 
weitere VOiPOWER Einheit für die Statistikdatenbank und Auswertungskomponenten erforderlich. 
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Beispielberichte  ï Darstellungen können an individuelle Bedürfnisse angepasst werden 
 

 

Bearbeitungszeit und ïrate pro Bearbeiter 

 

 

Anrufverteilung und Erfolgsrate pro Wochentag 
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Verteilung Kostenarten pro Projekt 

 

 

1.2.4 Funktionen durch Integration mit Unternehmensapplikationen (CTI) 

 
Computer Telephony Integration (CTI) ermöglicht es dem VOiPOWER System mit lokalen 
Desktopapplikationen oder zentralen Kundenmanagementanwendungen (CRM) zu interagieren. Dabei 
stehen Connectoren für gängige CRM Systeme sowie kundenspezifische Lösungen auf Anfrage zur 
Verfügung. Beispielhaft soll hier die Funktionalität am SAP R/3 Gateway Module erklärt werden, 
welches VOiPOWER mit dem SAP Telefoniesubsystem SAPphone verbindet. Dies erlaubt: 
 

¶ Automatische Anzeige von eingehenden Anrufen und dazugehörigen Kundendaten am SAPGUI 

¶ Verwendung der SAPGUI Call-Center-Agent Betriebsart  (GUI ist bis zum eingehenden Anruf 
gesperrt) 

¶ Annehmen, Abweisen, Halten, Zurückholen und Weiterverbinden von Anrufen über das 
SAPGUI 

¶ Dreierkonferenzen über SAPGUI 

¶ Ausgehende Anrufe basierend auf SAP Daten per SAPGUI 
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Hinweis: Die Komponente SAPphone ist Bestandteil von SAP R/3 und wird von der SAP AG 
bereitgestellt. Das entsprechende Customizing und die Konfiguration müssen im Rahmen der R/3 
Administration vorgenommen werden. ACS kann bei Bedarf hierbei gerne unterstützen. 
 

1.2.5 Kundenspezifische Lösungen 

 
ACS bietet gegebenenfalls auch die Entwicklung und Einrichtung von kundenspezifischen 
Anpassungen des VOiPOWER Systems an. Als Beispiellösung wurde hier bereits eine zentrale, 
deutschlandweite Anrufverteilung basierend auf SAP Kundendaten realisiert. 
 

1.3 Systemadministration 

 

Als Linux basiertes Komplettsystem (Appliance) beschränkt sich der Zugriff durch den Anwender auf 
die über die webbrowserbasierte Benutzeroberfläche durchzuführenden administrativen Tätigkeiten. 
Hier lassen sich sämtliche relevanten Systemparameter konfigurieren und überwachen. Hierzu zählen 
unter anderem Anzeige von Server Performance und Status, Anzeige und Download von Logfiles, 
Überwachung der Datenbankkapazität sowie Konfigurations- und Monitoringfunktionen der einzelnen 
Telefoniekomponenten wie oben beschrieben. 
 
 

 

Management GUI Anmeldeseite 
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Status von Netzwerken und SIP Nebenstellen 

 
 

 

Status und Belegung externer (ISDN) Leitungen 

 
Über die Benutzeroberfläche durchgeführte Konfigurationen wie Warteschlangen und Bearbeiter 
können zur Sicherung und Wiederherstellung als lokale Dateien abgespeichert und wieder eingespielt 
werden. Ebenso lassen sich die Daten über Anrufdetails (CDRs) zu Sicherungszwecken exportieren. 
Da weiterhin nur statische Konfigurationsdaten und keine Kundendaten auf den Systemen vorgehalten 
werden, sind ansonsten keine regelmäßigen Datensicherungen notwendig. 
 
Zur automatisierten Überwachung von Betriebszustand und Verfügbarkeit, lassen sich alle VOiPOWER 
Maschinen an zentrale Monitoringwerkzeuge, welche üblicherweise im Rechenzentrumsbetrieb zum 
Einsatz kommen, anbinden. 
 
 



VOiPOWER Technische Beschreibung 
  

 

 

 Page 11 of 13 

Darüber hinaus bietet ACS als Dienstleistung auch Fernwartung und Fernüberwachung aller 
VOiPOWER Systeme an. Zur Nutzung dieser Leistungen müssen die entsprechenden Systeme auf 
Kundenseite lediglich per SSH aus dem Internet erreichbar sein. In jedem Fall garantiert ACS hierbei 
die Einhaltung sämtlicher anwendbaren Datenschutzbestimmungen. Weiterhin müssen in diesem 
Zusammenhang Wartungsfenster für die Durchführung der zu erledigenden Tätigkeiten durch ACS 
vereinbart werden. 
 

1.4 Sicherheit 

 
Als Komplettsystem sind die über das Netzwerk erreichbaren Dienste der VOiPOWER Geräte bereits 
auf das notwendige Minimum eingeschränkt: 
 

¶ WebGui Zugriff mit Login über Benutzername und Passwort. 

¶ Falls gewünscht benötigt die ACS Fernwartung SSH Zugriff 
¶ Alle Dienste abhängig von den verwendeten IP Telefonieprotokollen 

¶ Alle Dienste abhängig von den angebundenen CTI Systemen (z.B. SAP RFC) 
 

Bei IP basierter Telefonie kommen in der Regel unverschlüsselte Protokolle wie SIP/RTP zum Einsatz. 
Sofern die Sicherheit der übertragenen Gespräche im internen Netz entscheidend ist, oder 
Nebenstellen außerhalb des lokalen Netzes betrieben werden sollen, sind zusätzliche 
Schutzmaßnahmen in der Netzinfrastruktur vorzunehmen (z.B. Virtual Private Networks). 
 
Mit der regulären VOiPOWER Lizenz stellt ACS auch regelmäßig eventuell notwendige 
Sicherheitsupdates und Patches bereit. Sofern der Fernwartungsdienst durch ACS in Anspruch 
genommen wird, erfolgt das Installieren entsprechender Updates in der Regel ohne notwendige 
Interaktion des Kunden.  
 

1.5 Verfügbarkeit und Skalierbarkeit 

 

Die durchschnittliche Verfügbarkeit eines einzelnen VOiPOWER Systems entspricht der Verfügbarkeit 
gängiger, Intel-basierter Industriestandardserver oder Nebenstellenanlagen mit einfacher 
Stromversorgung. Auf Wunsch sind auch redundante Netzteile erhältlich. In Standardausführung 
arbeiten die vorhandenen Festplatten im RAID1 Modus. 
 
Bei Störungen der Hard- oder Software wird in der Regel das gesamte Gerät innerhalb einer vertraglich 
vereinbarten Frist (z.B. ein Werktag) durch ACS ersetzt. Das Ersatzgerät ist dabei bereits 
entsprechend vorkonfiguriert. 
 
Auf Anfrage sind ACS VOiPOWER  Systeme auch in Cluster und Standby Konfigurationen lieferbar. 
 
Die Anzahl verfügbarer Leitungen/Kanäle für Analog- und ISDN-Verbindungen ist durch die maximale 
Anzahl von Interfacekarten pro Gerät beschränkt (siehe unten). Ein einzelnes System ist jedoch in der 
Lage, mehrere hundert VoIP (SIP) Nebenstellen zu betreiben, je nach Komplexität der individuellen 
Konfiguration. Für weitere Leitungsinterfaces oder zusätzliche IP Nebenstellen ist eine entsprechende 
Kaskadierung von VOiPOWER   Systemen möglich. 
 



VOiPOWER Technische Beschreibung 
  

 

 

 Page 12 of 13 

2 Technische Konfiguration 

2.1 Telefonieschnittstellen 

 
VOiPOWER unterstützt alle derzeit gängigen Leitungsinterfaces und IP Telefonie Protokolle. Jedes 
Gerät kann mit bis zu folgender Anzahl an Leitungen ausgestattet werden: 
 

¶ 24 ISDN Basisanschlüsse 

¶ 24 ISDN Primärmultiplexanschlüsse (E1/T1/J1) 

¶ 48 Analoganschlüsse 
 

2.1.1 Leitungsinterfaces 

¶ Analoganschlüsse in Foreign Exchange Office (FXO) und Foreign Exchange Station (FXS) 
Betriebsart 

¶ EuroISDN Basisanschluss (ISDN BRI/S0) in Terminal Equipment (TE) oder Network Terminal 
(NT) Betriebsart.  

¶ Primärmultiplexanschluss nach Europäischer, Nordamerikanischer und Japanischer Norm 
(E1/T1/J1). Kein 1TR6. 

 

2.1.2 IP Protokolle und Codecs 

 

¶ H.323, Session Initiation Protocol (SIP) and Real Time Protocol (RTP), Media Gateway Control 
Protocol (MGCP), Cisco Skinny Client Control Protocol (SCCP), Inter-Asterisk eXchange 
(IAXÊ), Time Division Multiplexing over Ethernet (TDMoE) 

 

¶ ADPCM, G.711 (A-Law & ɛ-Law), G.722, G.723.1 (pass through), G.726, G.729 (durch Erwerb 
einer separaten Lizenz), GSM, iLBC, Linear, LPC-10, Speex 

 
Verbindungen zwischen VOiPOWER Systemen und anderen Nebenstellenanlagen lassen sich sowohl 
über ISDN als auch IP Protokolle (SIP Trunking, TDMoE) herstellen. 
 

2.2 Installationsvorraussetzungen 

 
Das VOiPOWER System eignet sich zum Rackeinbau und benötigt vier Höheneinheiten pro Gerät. Zur 
Nutzung des ACS Fernwartungsdienstes ist die Erreichbarkeit aus dem Internet über Port 22 (ssh) 
notwendig. 
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2.3 Technische Daten 

 


