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FEATURES

TERAVice ist eine leistungsfahige und skalierbare Telefonie-Server Plattform. Das System lasst sich
durch Hinzufugen zuséatzlicher Lizenzen fur Rufprozessoren und Leitungen auf einfache \\Veise erweitern
und so stets den aktuellen Bedurfnissen anpassen. VVon der einfachen 1-Line L6sung mit VVoicedViodem
bis hin zur Mult-S2M Hardware mit n* 30 Leitungen wachst TERAVoice einfach mit. Fur Installationen
mit noch mehr Leitungen ist ein Clustering mehrerer TERAVoice Server maoglich.

Umfangreichste Hardware-Unterstutzung

Kaum ein anderes Produkt unterstiitzt derart viele Hardware-Varianten wie TERAVoice. Darunter
fallen CAPkbasierte ISDN-Gerate von 1xS0 bis zu 2xS52M, TAPMbasierte Telefonie-Boards wie
Dialogic, NMS, Ai-Logix, CallURL, way2Call sowie einfache Voice-Modems.

Voicemail

TERAVoice stelit VVoicemaiH-unktionen fur beliebige Arten von VVoicemail oder AnsageIMVlailboxen
zur Verfugung. Jede Mailbox kann Gber beliebig viele Zeit-, Datum- und VWWochentag-abhangige
Nachrichten verwenden und optional Nachrichten beliebig langer Dauer aufzeichnen. Nachrichten
kénnen mittels Fernabfrage, im Posteingang des EMailSystems oder tber ein eigenes Client-
Tool abgehort werden. Die Menusprache fur die Fernabfrage kann fur jede Mailbox einzeln
festgelegt werden.

Benachrichtigungs-Optionen

TERAVoice kann Nutzer auf verschiedene Wege tUber neue Nachrichten informieren:
- Per E-Mail in den Posteingang
- Als SMS-Nachricht auf ein Handy oder Pager
- Uber die Briefkastenlampe am Telefon der Nebenstellen-Anlage
- Mit dem Windows Client-Tool

Voice over IP Gateway

TERAVoice ermoglicht den sanften Umstieg von klassischen Telefon-nfrastrukturen auf VVolP
indem es als VVolP-Gateway konfiguriert werden kann. Der VolP-Teilnehmer verhalt sich dann wie
eine normale Nebenstelle.

Ruf-Zuweisung

Zur Zuweisung von eingehenden Anrufen zum entsprechenden Rufprozessor bietet TERAVoice
alle gangigen Verfahren:
- Hardware-Gerat bzw. Schnittstelle
(das Bilden von Hardware-Gruppen ist ebenfalls moglich)
- Inband-Signaling (analoge TK-Anlagen senden MFV-Téne um anzugeben,
fur welchen Teilnehmer ein Anruf urspriunglich bestimmt war)
- MSN /Nebenstelle (Nummer unter der der Ruf die Hardware erreicht hat)
- Redirector (Nummer der 'umleitenden' Nebenstelle, fur die
der Anruf ursprunglich bestimmt war)
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FEATURES

Einfaches Erstellen von IVR-Anwendungen

Einfache IVR-Anwendungen kdnnen durch die Verwendung mehrerer Sprachmenus realisiert
werden. Komplexere Anwendungen, welche z.B. auf eine Datenbank zugreifen oder komplexere
Funktionen ausfuhren mussen, konnen auf einfache VWeise als IVR-Scripts in VVBScript oder
JavaScript erstellt werden. Dies ist ahnlich leicht, wie z.B. das Erstellen von VWeb-Seiten mit ASP.

Umfangreiche Funktionen fir das Vermitteln

TERAVoice bietet zahlreiche Funktionen zum Vermitteln von Gesprachen (Call Transfer) tber
die TK-Anlage oder sogar im &ffentlichen Telefonnetz und unterstitzt alle gangigen Methoden
im ISDN\H\letz (ECT-E und ECTH), sowie die TAPHIblichen Funktionen in analogen Netzen. Zusatzlich
gibt es immer die Moglichkeit des Software-\VVermittelns (Bridging), bei dem Gesprache zwischen
verschiedenen Netzen und unterschiedlicher Hardware verbunden bzw. zusammengeschaltet
werden kénnen.

Aufzeichnung von Gesprachen

TERAVice bietet die Moglichkeit, Uber Warteschlange vermittelte Gesprache automatisch
aufzuzeichnen. Dazu wird eine 3erKonferenz eingeleitet, so dass TERAVoice nach dem Vermitteln
am Gesprach beteiligt bleibt.

Remote-Administration

Das Verwaltungs-Programm von TERAVoice kann auf jedem beliebigen Rechner installiert
werden, so dass kein direkter Zugang zum Server erforderlich ist.

Text-to-Speech Support

An allen Stellen, an denen Voice-Prompts ausgewahit werden kénnen, 1asst sich alternativ auch
ein Text eingeben, der mittels Textto-Speech wiedergegeben wird (Unterstitzt alle SAPIS.1 TTS
Engines).

Sprach-Unterstutzung
TERAVoiIce selbst unterstitzt Deutsch und Englisch als System-Sprache. Die Sprache fur die
Voice-Prompts kann fur jede Mailbox einzeln festgelegt werden. \Weitere Sprachen hierfur sind

in VVorbereitung und werden bei Erscheinen zur Verfugung gestellt. AuBerdem ist es maoglich,
eigene Voice-Prompts zu erstellen.
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RUFPROZESSOREN

Rufprozessoren sind in TERAVoice dafur verantwortlich, was mit einem Anruf geschieht, welcher den
TERAVoice Server erreicht. V\Velcher Rufprozessor fur einen Anruf verwendet wird, entscheidet sich
nach den fur diesen Rufprozessor konfigurierten Zuweisungs-Parametern (siehe Features: Ruf-
Zuweisung). Die folgenden Rufprozessoren sind in TERAVoice verfugbar:

Sprach-Mailbox

; SprachHViailboxen erlauben das Abspielen und Aufnehmen von Sprach-Nachrichten.

\_l Eine Mailbox kann so eingerichtet werden, dass unterschiedliche Nachrichen, abhangig
von Wochentag, Zeit und Datum abgespielt werden. So kann auch festgelegt werden,
ob das Aufmnehmen einer Nachricht gestattet sein soll oder nicht. Die maximale Aufmnahme-
Dauer kann festgelegt, sowie benutzerdefinierte End-Ansagen und Signalténe eingerichtet
werden. Fur jede Mailbox kann die Fernabfrage aktiviert oder deaktiviert werden. Uber die
Fernabfrage kann die aktuelle Ansage geandert, sowie neue Nachrichten abgehért und
geloscht werden. Die Berechtigung fur die Fernabfage kann tber die Anrufer-Nummer
sowie Uber die Eingabe einer PIN oder Uber beide Maoglichkeiten gepruft werden. Fur jede
Mailbox kénnen verschiedene Benachrichtigungs-Optionen eingestelit werden. \\Weitere
Informationen hierzu unter 'Features: Benachrichtigung'. Der Mailbox-Zugang tber das
Windows Client-Tool kann durch integrierte VWindows-Sicherheit beschrankt werden.

Sprach-Meni

Einfache IVR-Anwendungen kénnen mit Hilfe von SprachIMlenus realisiert werden.

Jedes Menu spielt eine benutzerdefinierte Nachricht ab. Die weiteren Aktionen erfolgen
ereignisgesteuert: Ein Ereignis kann entweder ein Tastendruck auf dem Telefon des Anrufers
sein, nach einer definierbaren Zeitdauer auftreten oder zum Zeitpunkt, zu dem das
Abspielen der Nachricht beendet ist, stattfinden. Fur jedes Ereignis kann eine bestimmte
Aktion festgelegt werden, die dann ausgefuhrt wird. Die folgenden Aktionen sind maoglich:

_-""::h.

] ]

-Wechsel zu einem anderen Ruf-Prozessor (eine Mailbox, ein anderes Sprach-
Menu, eine Warteschlange oder jeder andere TERAVoice Ruf-Prozessor)

- Vermitteln des Anrufes zu einer anderen internen Nebenstelle oder einer externen
Telefonnummer

- Wiederholen der aktuellen Ansage

- Beenden der Verarbeitung und Trennen der Verbindung

IVR Modul

[ TERAVoice ermaoglicht das Erstellen von IVR-Anwendungen Uber zwei Arten von
i :j‘;‘_.c:_j Programmier-Schnittstellen: VR Scripts oder VR ActiveX-Objekte. Das Erstellen von Scripts
o ist so einfach wie das Erstellen von ASP-basierten \WWeb-Seiten. TERAVoice stellt einen
integrierten ScriptEditor mit SyntaxIMarkierung und einem TestIVlodus zur Simulation zur
Verfugung. Das Debuggen von Scripts ist mit jedem beliebigen VVVindows Script-Debugger
maoglich. Fur jene, die es vorziehen, Ihre gewohnte Entwicklungs-Umgebung fur ActiveX-
Objekte (wie MS Visual Basic, MIS Visual C++, Delphi und andere) zu verwenden,
bietet TERAVoice ein COM-Interface als Schnittstelle an, welches sehr einfach zu
implementieren ist. Ein TestModus sowie Unterstitzung fur Debugging im RealBetrieb
sind ebenfalls vorhanden.
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RUFPROZESSOREN

H.323 Teilnehmer

@

Eingehende Anrufe kdnnen an einen internen Benutzer verbunden werden, der VolP-fahige
Hardware oder Software verwendet, solange diese dem H.323-Standard entsprechen.
Selbstverstandlich kénnen alle Anrufe im System an  einen H.323 Teilnehmer verbunden
werden, wenn der bearbeitende Ruf-Prozessor dies unterstitzt (SprachHViend, VRIVIodul).
Daruber hinaus kann TERAVoice auch als H.323-Gateway eingesetzt werden. In dieser
Konfiguration kénnen interne Teilnehmer tber H.323 in das normale Telefonnetz hinaus
wahlen, wobei TERAVoice dann als VVolP-(Gateway arbeitet. Der Teilnehmer verhalt sich dann
so wie eine gewohnliche Nebenstelle einer TK-Anlage.

Zeit-Steuerung

Die Zeit-Steuerung ist eine besondere Art Rufprozessor. Er implementiert im Grunde
keinerlei Funktionalitat in Bezug auf die Verarbeitung eines Anrufes sondern funktioniert
als zeitabhangiger Schalter, der die Verarbeitung abhangig von Datum, Zeit und \/\Vochentag
an unterschiedliche Ruf-Prozessoren tbergibt. Die Zeit-Steuerung kann als primarer
Rufprozessor fur Anrufe verwendet werden, die noch nicht verbunden sind und je nach
Datum an einen bestimmten Ruf-Prozessor ubergeben werden sollen.

Die Zeit-Steuerung kann auch als sekundarer Ruf-Prozessor verwendet werden fur solche
Anrufe, die bereits verbunden sind und von einem Sprach-Menu oder einem IVR-Modul
zeitabhangig an einen anderen Rufprozessor tbergeben werden sollen.

Warteschlange

1 ﬁ Eee

3 o

Miit diesermn Rufprozessor kénnen VWWarteschlangen fur Hotlines oder andere Arten von Cal-
Center-Anwendungen realisiert werden, bei denen nicht permanent ein freier Mitarbeiter
zur Verfugung steht. Fur jede Warteschlange kann eine Liste von Nebenstellen definiert
und jederzeit angepasst werden, an die die Anrufer weiter vermittelt werden sollen. Die
Warteschlange kann die Anrufer auch Uber ihre aktuelle Position informieren: "Sie befinden
sich an Position X in der Warteschlange."

Music On Hold

93

Dieser Rufprozessor dient dazu, ein permanentes Audio-Signal an die TK-Anlage zu senden,
das als Wartemusik verwendet werden kann. (Sofern die TK-Anlage das Einspielen von

[w] | Wartemusik uber interne Nebenstellen-Ports unterstutzt).

Fernabfrage

Der Rufprozessor fur die Fernabfrage ist eine Alternative zur Fernabfrage direkt aus der
jeweiligen Mailbox. Eine normale Sprach-Mailbox verfugt meistens Uber eine definierte
Dauer bis zur Ruf-Annahme. Um dies zu umgehen und auch um eine Auswahl der
abzuhorenden Mailbox treffen zu kdnnen, kann dieser Ruf-Prozessor verwendet werden.
Er bietet daruber hinaus einen automatischen Login anhand der Anrufe-Nummer, um das
Eingeben der PIN-Nummer zu umgehen, so dass die Benutzer |hre Mailbox von Ihrem
Handy oder von zu Hause aus ohne Umstande abhoren kdnnen.
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