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VOIPOWER Technische Beschreibung

1 Produktlinie und Ausbaustufen

1.1 Ubersicht

Die ACS VOIPOWER Produktlinie
reprasentiert eine Voice-over-IP (VolP) fahige
Telefonanlage der neuesten Generation in
modularem Design. VOIPOWER st flexibel
skalierbar von einer Nutzung als normale
Nebenstellenanlage (PBX) bis hin zu einer
komplett ausgestatteten Losung fir moderne
Call-Center. Neben den umfangreichen
Telefoniefunktionen zeichnet sich das System
insbesondere durch seine leistungsfahigen
Konfigurations-, Uberwachungs-, Statistik-
und Berichtswerkzeuge aus, welche einfach
und intuitiv zu bedienen sind.

VOIPOWER kann als eigensténdiges
Telefoniesystem oder als Integrationslésung
mit bestehender Unternehmenssoftware wie
SAP R/3 eingesetzt werden. Dabei besteht
sowohl die Mdoglichkeit, auf CTlI Module fir géngige Anwendungen zuriickzugreifen, als auch
kundenspezifische Anwendungen durch entsprechende Anpassung einzubinden.

Aufgrund der Verfligbarkeit von samtlichen gangigen Leitungsschnittstellen wie Analoganschliissen,
ISDN Basis- und Primarmultiplexanschliissen sowie IP basierten Technologien (Voice-over-IP) lasst
sich VOIPOWER in nahezu jeder vorhandenen Infrastruktur einsetzen. Damit kann eine sanfte
Migration von leitungsgebundener zu I[P Telefonie effizient durchgefuhrt werden. Durch diese
Flexibilitat eignet sich VOIPOWER auch hervorragend als Media Gateway zur Integration von
herkdbmmlicher, leitungsgebundener Technologie mit der schnell wachsenden Welt der
Netzwerkbasierten (VolP) Telefonie.

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

Folgende Ausbaustufen und Module sind derzeit in der VOIPOWER Produktlinie erhaltlich. Im Verlauf
des Dokumentes erfolgt eine ausfuhrliche Beschreibung der Eigenschaften und Funktionen einzelner
Module:

VOIPOWER EasyTalk Basic mit Standard Telefoniefunktionen und Sprachnachrichten
VOIPOWER Web based Switchboard bietet Unterstitzung fur die Telefonzentrale

VOiIPOWER Voice Response (IVR) extension zur automatischen Spracherkennung und
Synthese

1 VOIPOWER ACD beinhaltet Call-Center Funktionen sowie grundlegende ACS Verwaltung und
Berichtserstellung tber eine grafische Benutzeroberflache

1 VOIPOWER ACD Advanced Reporting fur kundenspezifische Auswertung und
Berichterstellung

1 VOIPOWER CTI Office bietet Integration mit Desktopanwendungen wie MS Office Outlook

Page 3 of 13



VOIPOWER Technische Beschreibung

1 VOIPOWER CTI Professional SAP R/3 als CTI Lésung mit SAP R/3
1 VOIPOWER CTI Professional als Telefonieintegration mit anderen gangigen Applikationen

1 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
verflugbar. Diese sind unter anderem:

Anbindung van entfernten Mebenstellen Mabile Nebenstellen

Anklapfen Micht Stéren

Anrufabhingige YWeiterleitung SMS Nachrichten

Anruf Parken & Abrufen Sprachnachrichten

Anruferidentifizierungy » Optische Anzeige fir neue Machrichten
Anrufiberwachung (Mithdren) o YVerdnderter Wahlton fir neue Machrichten
Blackieren von Anrufern (Blacklist) » "Yoicemail Gruppen

Distributed Universal Mumber (DLIMDO o "Yoicemail als Email

Dreierkonfarenz Unterschiedliche Klingeltdne

Direkte Durchwahl (DD Yetbinden mit Rickfrage

E911 MNotrufservice Yerbinden ohne Rickfrage

EMUM Verzeichnisdienst Wartemusik

Fax “ersenden und Empfangen » | okale Dateien oder externe Audioguelle
Gruppenruf » Jufallige oder geardnete Reihenfolge
Heranhalen YWieiterleitung bei besetzt

Konferenzsener YWieiterleitung bei nicht erreichbar

Einzelverbindungsdaten (CDRs) kdnnen zu Abrechnungszwecken sowie fur statistische Anrufanalyse
und Berichterstattung gespeichert und bereitgestellt werden. Uber eine webbrowserbasierte
Benutzeroberflache lassen sich z.B. Nebenstellen, Amtsleitungen und Teilnehmer konfigurieren sowie
aktuelle Daten Uber Systemauslastung und Status angeschlossener Endgerate abrufen.

1.2.2 Erweiterte Funktionen

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

1 VOIPOWER IVR bietet automatische Spracherkennung (Interactive Voice Response) und
Moglichkeiten zur Sprachsynthese (Text-to-Speech).

1 Eine webbrowserbasierte Anwendung erméglicht die komfortable Steuerung der VOIPOWER in
der Telefonzentrale. Dabei stehen folgende Funktionen bereit:

Halten/Zurtckholen

Direkte Anwahl einer Nebenstelle

Direkte Vermittlung an eine Nebenstelle

Statusanzeige- und Ubersicht aller Nebenstellen (Busy Lamp Field)

O o0oOo0o
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o Direkten Zugriff auf interne Telefonverzeichnisse zu Anwahl und Vermittlung.

r[i'_)) Applet-Ansicht: com.acs.voipower.switchboard.SmallSwitchboardApplet.class ﬁ l_u—,l‘:’ | 5
Applet
11:085 31.10.2007
ANRUF UON: 021514799100 Qi | @uos | gui ]| Gue
ACS GMBH Q102 | @07 | @112 | @117

103 | 108 113 118
h Hauen) . Ende ) v | Anrufen ) ‘ . 4 P

@ 104 | @109 | J114 | J119
Miller . Suchen ’

4105 4110 | @15 | J120
| Suchergebnis 1

Name Abteilung Funktion Durchwahl Status
|Peter Miller Entwickiung Entwiclder 114
||Gabriele Maller  [Buchhaltung Manager 108

Il
%

Applet gestartet

Telefonzentrale mit Telefonverzeichnis und Statusanzeige

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

VOIPOWER ACD liefert samtliche Funktionalitaten, welche typischerweise in modernen Call-Centern
und ahnlichen Einsatzszenarien bendétigt werden. Diese beinhalten:

Flexible Konfiguration von Warteschlangen und Bearbeitern

WarteschlangenverfahrenAal | e Bear bei,Azir Klaed dfft neisttieqid f r e i
bearbeitedeulAnl Ui gi

Nachbearbeitungszeiten und Prioritdten von Bearbeitern konfigurierbar

Periodische Ansagen wahrend des Wartens

Ansage von Reihenfolge und geschéatzter Wartezeit wahrend des Wartens

Ansage der tatsachlich verbrachten Wartezeit des Anrufers beim Bearbeiter

Anmeldung der Bearbeiter an den Warteschlangen tber Telefon oder CTI Anwendung

Anschluss lokaler und verteilter Arbeitsplatze

Wahlcomputer fir ausgehende Gesprache

= =

=4 =4 =4 _-8_-9=9

Einrichtung und Uberwachung der ACD Funktionen erfolgt ebenfalls iiber die grafische VOIiPOWER
Benutzeroberflache. Hier kdnnen Projekte, Warteschlangen, Bearbeiter und Nebenstellen konfiguriert
sowie der Status von Bearbeitern und Warteschlangen tberwacht werden.
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VO/POWER® \/O/POWERT M

The next generation of networking voices.

I VOIPOWER TM
= — Status Telef hbearbeiter
B Server [ W 810 Gabriele K \
B Netzwerk - .
B Telefonapparate | Bl 8805 SimoneK \
B Leitungen
Bi Fehlerprotokolle - Details: Gabriele K
B Sachbearbeiter: 8810
B "Zentrale” MNarme: Gabriele K
Status: Sachbearbeiter frei
Apparat 821
Login-Zeit: Wed, 10.10.07 09:10:07h
Passwort @ndern Projekt: WA

7 Logout

— Anrufgruppenstatus: Gabriele K

0 Calls im Wartefeld - 0 MA
frei

I ZENTRALE1

0 Calls im Wartefeld - 1 MA

I ZENTRALEZ !
frei

Bearbeiter und Warteschlangen Status

Die Benutzeroberflache 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 i zeit pro Bearbeiter oder Projekt
Aufschlisselung der Kostenstruktur auf Projekte, Berater, Kostenstellen oder Kostenarten

=A =4 =4 =

Weitergehende und kundenspezifische Berichte kdnnen als separat erhéltliches Modul eingerichtet
werden. Abhangig von der Komplexitat der Konfiguration ist hier aus Performancegriinden ggf. eine
weitere VOIPOWER Einheit fur die Statistikdatenbank und Auswertungskomponenten erforderlich.
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Beispielberichte i Darstellungen kénnen an individuelle Bedirfnisse angepasst werden

VOIPOWER®

The next generation of networking voices.

VOIPOWER:STat

B VOIPOWER TM
) VOIPOWER Stat - Duischnittliche Bearbeitungsd
& Anrufe/Anrufverteilung Auswertungszeitraum:  01.01.2006 00:00 bis 26.10.2007 00:00
ITelefonsachbearheiter Richtung: gtz
Projekt: Alle

B Ankommende Anrufe
.Ausgehende Anrufe
__ Bearbeitungsdauer

& Projekte

& Kosten
B VOIPOWER Zeit

Passwort andern

Logout

Telefonsachbearbeiter:

Mustermann, Mann

Mann Mustermann

Bearbeitungszeit und i rate pro Bearbeiter

VOIPOWER"®

The next generation of netwo

= VOIPOWER TM
2 VOiIPOWER Stat
7 Anrufe/Anrufverteilung

— Bearbeitete Anrufe

VOIPOWERS ot

Auswertungszeitraum:

01.01.2006 00:00 bis 26.10.2007 00:00

Ankommende Anrufe P-rnjekl: A!Ie
= Richtung: Eingehend
 |Bearbeitete Anrufe

B Ausgehende Anrufe
= Telefonsachbearbeiter
= Projekte
= Kosten

= VOIPOWER Zeit

Passwort andern

Logout

Erstellungszeit:

Montag
Dienstag

“Sonntag

26.10.2007 17:22

in% , Anrufe mt: 01.01.2006 00:00 bis 26.10.2007 00:00
100%
B0%
73% 749, 75%
B59% 69%
60%
B0%
40%
21%
20%:
0%t &, 4, o = . 5 . 5
%, %, i %, 9 % %
-y 5, £ ., £ . P
> S s i ko »

Anrufverteilung und Erfolgsrate pro Wochentag
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POWER"® POWER

The next generation of networking voices.

Kosten je Projekt
L]

) VOiPOWER Stat er e [l (POefet
= Auswertungszeitraum: 01.01.2006 00:00 bis 26.10.2007 00:00
Projekt: Prajekt 2
Kostenarten: Alle
Erstellungszeit: 26.10.2007 17:44:02

i)
L]
i Kosten

Projekt Kostenart 1 Anz. Gespriche : Kosten
Kosten je Projekt Projekt 2 | g 0%

| Projekt2 : EBingehend . 67997  B6% [ 11828023 _ 9%

Projekt 2
| Projekt2 & ntem i 10 0% 018 0%
Projekt 2
Projekt 2

Projekt 2 Mobiltelefon 0%

| Projekt2 : Sonderufummer ;16 0% : 3875 | 0%

Projekt 2
Summe: | 1 78494 100% 120893.42  100%

e Projekt: Projekt 2, Kosten je Kostenart: 01.01.2006 00:00 bis 26.10.2007 00:00

M Eingehend
Ferngesprach
WoiceMail
Mabiltelefon

M ortsgesprach

W Sonderrufnummer

M ‘usland

M Intern

|
95%

Verteilung Kostenarten pro Projekt

1.2.4 Funktionen durch Integration mit Unternehmensapplikationen (CTI)

Com

puter Telephony Integration (CTIl) ermdglicht es dem VOIPOWER System mit lokalen

Desktopapplikationen oder zentralen Kundenmanagementanwendungen (CRM) zu interagieren. Dabei
stehen Connectoren flr gangige CRM Systeme sowie kundenspezifische Losungen auf Anfrage zur
Verfugung. Beispielhaft soll hier die Funktionalitat am SAP R/3 Gateway Module erklart werden,
welches VOIPOWER mit dem SAP Telefoniesubsystem SAPphone verbindet. Dies erlaubt:

1
T

= =

Automatische Anzeige von eingehenden Anrufen und dazugehdrigen Kundendaten am SAPGUI
Verwendung der SAPGUI Call-Center-Agent Betriebsart (GUI ist bis zum eingehenden Anruf
gesperrt)

Annehmen, Abweisen, Halten, Zurtickholen und Weiterverbinden von Anrufen Uber das
SAPGUI

Dreierkonferenzen tber 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 missen im Rahmen der R/3
Administration vorgenommen werden. ACS kann bei Bedarf hierbei gerne unterstitzen.

1.2.5 Kundenspezifische Lésungen

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

1.3 Systemadministration

Als Linux basiertes Komplettsystem (Appliance) beschrankt sich der Zugriff durch den Anwender auf
die Uber die webbrowserbasierte Benutzeroberflaiche durchzufiihrenden administrativen Tatigkeiten.
Hier lassen sich samtliche relevanten Systemparameter konfigurieren und tberwachen. Hierzu zéhlen
unter anderem Anzeige von Server Performance und Status, Anzeige und Download von Lodfiles,
Uberwachung der Datenbankkapazitat sowie Konfigurations- und Monitoringfunktionen der einzelnen
Telefoniekomponenten wie oben beschrieben.

POWER®

The next generation of networking voices.

Benutzername:
Passwort:

| | Login | | Abbrechen | |

Management GUI Anmeldeseite
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VOIPOWER®

The next generation of networking voices.

I VOIPOWER TH
i Statusanzeige

B Telefonapparate

B Leitungen

B Fehlerprotokolle

B Telefonsachbearbeiter
' "Zentrale"

Passwort @andern

i Logout

VOIPOWER M
— Netzwerk GROUP 1
[tot192m6et101 | [ESRENN
[osmzmmm
— Netzwerk GROUP 2
[1a3ms ]
— Aut tische Aktualisierung

Status von Netzwerken und SIP Nebenstellen

VO/POWER®

The next generation of networking voices.

5 VOiPOWER TM
[ Statusanzeige

B Server
B Netzwerk
B Telefonapparate
_Leitungen
=] Fehlerprotokolle
'Telefnn:achbearbeiter

B “Zentrale”

Passwort @ndern

Uber die Benutzeroberflaiche durchgefilhrte Konfigurationen wie Warteschlangen und Bearbeiter
kénnen zur Sicherung und Wiederherstellung als lokale Dateien abgespeichert und wieder eingespielt
werden. Ebenso lassen sich die Daten uber Anrufdetails (CDRS) zu Sicherungszwecken exportieren.
Da weiterhin nur statische Konfigurationsdaten und keine Kundendaten auf den Systemen vorgehalten

— Leitungsstatus (VOiPOWER - PMX-EXTERN} ————————————

[so/sotemmgeniel | [ —

— Leitungsstatus (VOiPOWER - PMX-INTERN} —————————————

[s0/s0terugentiel | [ —

— Leitungsstatus (VOiPOWER - ANALOG)

[rietmgentrel [T ]

ticche Akt

— Aut lisierung
[ st Al 0SeR] 15 | [Cbememen

Status und Belegung externer (ISDN) Leitungen

werden, sind ansonsten keine regelméaRigen Datensicherungen notwendig.

Zur automatisierten Uberwachung von Betriebszustand und Verfiigbarkeit, lassen sich alle VOIPOWER
Maschinen an zentrale Monitoringwerkzeuge, welche Ublicherweise im Rechenzentrumsbetrieb zum
Einsatz kommen, anbinden.
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Daruber hinaus bietet ACS als Dienstleistung auch Fernwartung und Ferniberwachung aller
VOIPOWER Systeme an. Zur Nutzung dieser Leistungen mussen die entsprechenden Systeme auf
Kundenseite lediglich per SSH aus dem Internet erreichbar sein. In jedem Fall garantiert ACS hierbei
die Einhaltung samtlicher anwendbaren Datenschutzbestimmungen. Weiterhin muissen in diesem
Zusammenhang Wartungsfenster fur die Durchfiihrung der zu erledigenden Téatigkeiten durch ACS
vereinbart werden.

1.4 Sicherheit

Als Komplettsystem sind die tber das Netzwerk erreichbaren Dienste der VOIPOWER Gerate bereits
auf das notwendige Minimum eingeschrankt:

WebGui Zugriff mit Login Uber Benutzername und Passwort.

Falls gewlinscht benétigt die ACS Fernwartung SSH Zugriff

Alle Dienste abhangig von den verwendeten IP Telefonieprotokollen

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

=A =4 -4 -9

Bei IP basierter Telefonie kommen in der Regel unverschliisselte Protokolle wie SIP/RTP zum Einsatz.
Sofern die Sicherheit der Ubertragenen Gesprache im internen Netz entscheidend ist, oder
Nebenstellen auferhalb des lokalen Netzes betrieben werden sollen, sind zuséatzliche
Schutzmal3nahmen in der Netzinfrastruktur vorzunehmen (z.B. Virtual Private Networks).

Mit der reguldaren VOIPOWER Lizenz stellt ACS auch regelmaRig 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 Verfugbarkeit und Skalierbarkeit

Die durchschnittliche Verfligbarkeit eines einzelnen VOIPOWER Systems entspricht der Verfiigbarkeit
gangiger, Intel-basierter Industriestandardserver oder Nebenstellenanlagen mit einfacher
Stromversorgung. Auf Wunsch sind auch redundante Netzteile erhdltlich. In Standardausfihrung
arbeiten die vorhandenen Festplatten im RAID1 Modus.

Bei Stérungen der Hard- oder Software wird in der Regel das gesamte Gerat innerhalb einer vertraglich
vereinbarten Frist (z.B. ein Werktag) durch ACS ersetzt. Das Ersatzgerat ist dabei bereits
entsprechend vorkonfiguriert.

Auf Anfrage sind ACS VOIPOWER Systeme auch in Cluster und Standby Konfigurationen lieferbar.

Die Anzahl verfugbarer Leitungen/Kandale fir Analog- und ISDN-Verbindungen ist durch die maximale
Anzahl von Interfacekarten pro Gerat beschrénkt (siehe unten). Ein einzelnes System ist jedoch in der
Lage, mehrere hundert VoIP (SIP) Nebenstellen zu betreiben, je nach Komplexitat der individuellen
Konfiguration. Fir weitere Leitungsinterfaces oder zusatzliche IP Nebenstellen ist eine entsprechende
Kaskadierung von VOIPOWER Systemen maoglich.
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2 Technische Konfiguration

2.1 Telefonieschnittstellen

VOIPOWER unterstitzt alle derzeit gangigen Leitungsinterfaces und IP Telefonie Protokolle. Jedes
Gerat kann mit bis zu folgender Anzahl an Leitungen ausgestattet werden:

1 24 I1SDN Basisanschlusse
1 24 1SDN Primarmultiplexanschlisse (E1/T1/31)
1 48 Analoganschliisse

2.1.1 Leitungsinterfaces

9 Analoganschliisse in Foreign Exchange Office (FXO) und Foreign Exchange Station (FXS)
Betriebsart

1 EurolSDN Basisanschluss (ISDN BRI/SO0) in Terminal Equipment (TE) oder Network Terminal
(NT) Betriebsart.

1 Primarmultiplexanschluss nach Européischer, Nordamerikanischer und Japanischer Norm
(E1/T1/31). Kein 1TR6.

2.1.2 IP Protokolle und Codecs

1 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
(I AXE), Time Division Multiplexing over Ethern

1 ADPCM, G.711 (A-Law & e-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
Uber ISDN als auch IP Protokolle (SIP Trunking, TDMoE) herstellen.

2.2 Installationsvorraussetzungen

Das VOIPOWER System eignet sich zum Rackeinbau und bendétigt vier Hoheneinheiten pro Gerat. Zur
Nutzung des ACS Fernwartungsdienstes ist die Erreichbarkeit aus dem Internet Uber Port 22 (ssh)
notwendig.
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2.3 Technische Daten

LAMN 2 % 10/100A1000Base-T (RJ-45)
Schnittstellen Audin Line-In, Line-Clut

Sonstige 4% USB 2.0, 2 x P52, 2 « 5232, 1 # Parallel
System Frozessor Intel Pentium 4
Komponenten Festplatten 2 x 80 GE SATA RAIDM

Sonstige Laufwerke 1x525"0VD 1 x3.5"FD
Netztail Standard AC 100 ~ 240 % (full-range), 300 W

Oiptional Redundant Power Supply (Einfacher Metzanschluss)

Abmessung (H x B = T) in mm (inch) 177 (7.0) = 482 (19.0) » 492.3 (19.4)
Malte Hiheneinheiten 1

Gewicht 17.5 kg (38.5 |b)

Betrieb Lagerung

Termperatur 0~40°C (32 ~ 104 °F) =20~ B0 °C (-4 ~ 140 °F)

Umgebungs Luftfeuchtigkeit 10 ~ 85 % @ 40 °C, non-condensing 10 ~ 95 % @ 40 °C, non-condensing

Bedingungen Gerduschentwicklung

Hihe

Weniger als 52 dB bei 5~ 28 *C (41 ~
82 °F)
Oto 3,048 (0 ~ 10,000 )
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