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Avaya OSPC - das revolutionare
Telefonvermittlungs- und Infor-

mationssystem

,OSPC hebt die Telefonvermittiung auf eine héhere Ebene und erméglicht
intelligentes Anruf-Routing mit einer persénlichen Note”

Das Avaya Communication Manager-System ermoglicht im direkten Zu-
sammenwirken mit Avayas OSPC-L6sung hoch effiziente Vermittlungs-
ablaufe flar Telefonzentralen, Rezeptionen und Sekretariate. So werden
schnell und einfach Kommunikations-, Mitarbeiter und Kundendaten
sowie An-/Abwesenheitsinformationen fur jede Telefonverbindungs-

anfrage bereitgestellt.

OSPC (Operator Set Personal Computers) ist ein PC-basiertes Anwen-
dungsprogramm, das Telefonie mit externen Anruferdaten und Mitarbei-
terinformationen integriert. Damit wird jeder PC zur komfortablen, multi-
medialen Vermittlungszentrale. Diese Anwendungslésung kann leicht
erweitert werden und so mit den stetig steigenden Anforderungen an
die Geschaftskommunikation kleiner, mittlerer und grof3er Unternehmen

Schritt halten.

Die Evolution der Vermitt-
lung zu einem Intelligenten
Multi-Media-Assistenten

Mit OSPC kann eine Telefonvermittlung An-
rufer und Mitarbeiter mit Leichtigkeit unter-
stiitzen und dabei noch viel mehr tun, als
nur ,Gesprache zu vermitteln“. Diese L6-
sung ermoglicht einfaches Handling, die
Mitarbeiter wegen der schnellen, direkten
und komfortablen Bedienung bald fiir unver-
zichtbar halten werden. OSPC konvertiert
zum Beispiel Telefonvermittlungsfunktionen
in ein Multimedia- und Textinformationssys-
tem, das dem Anwender einen groBen Infor-
mationsfundus Uber Kunden- und Mitarbei-
terdaten sowie Mitarbeiterverfiigbarkeiten
bietet.

Durch die Verknlpfung von Telefondaten mit
Personalinformationen — einschlieBlich Ab-
wesenheitsbenachrichtigungen und Kunden-
hintergrundinformationen — ist diese Lésung
ein hoch produktives System fir den Einsatz
an der Rezeption, in der Telefonzentrale und
im Sekretariat. Mit dieser Anwendung sieht
ein Mitarbeiter der Vermittlung sofort, ob ein
bestimmter Mitarbeiter anwesend ist oder
nicht und wer sein Vertreter ist.

PRODUCT BRIEF

Das bedeutet, dass alle Anrufer sofort mit
dem richtigen Ansprechpartner verbunden
werden koénnen.

Der erste Eindruck zahlt

Reibungslose Kundenbeziehungen sind eine
wesentliche Voraussetzung fiir den Unter-
nehmenserfolg. Wenn Kunden zum ersten
Mal Kontakt mit Ihrer Firma aufnehmen,
geschieht dies oft Gber Ihre Vermittlung. Die
Kunden erwarten dann, zligig zur richtigen
Person durchgestellt zu werden — vorzugs-
weise zu jemandem mit einem Lacheln in
der Stimme. Dank der einfachen und tber-
sichtlichen OSPC-Benutzeroberflache kann
eine Vermittlung sich auf die individuellen
Beddrfnisse der Kunden konzentrieren und
schnell die richtige Verbindung fir sie
herstellen.

Mit OSPC ist es moglich, anhand der an-
kommenden Rufnummer den Namen des
Kunden zu identifizieren und schon vor Ent-
gegennahme des Anrufs alle entsprechenden
Kontaktinformationen zur Verfigung zu ha-
ben. Somit kann eine Vermittiung den Anru-
fer persénlich mit Namen und in seiner/ihrer
Muttersprache begriiBen, wahrend er ihn/sie
mit dem richtigen Ansprechpartner verbin-
det. Der aktuelle Status der geschéftlichen

Verfugbarkeit des fir diesen Kunden zustén-
digen Ansprechpartners bzw. seines Stellver-
treters wird ebenfalls angezeigt, sodass so-
fort die richtige Verbindung hergestellt wer-
den kann.

OSPC wachst mit lhrem Unter-
nehmen mit

Die auf lhre derzeitige Unternehmensgréfe
skalierte Anwendung kann problemlos und
synchron mit dem Wachstum lhres Unter-
nehmens erweitert werden. Und mit seiner
Multistandort-Funktionalitédt kann OSPC fir
den gleichzeitigen Betrieb auf mehreren ver-
netzten Computern genutzt werden. Autori-
sierte und ordnungsgemaB identifizierte Be-
nutzer kdnnen sich mit jedem Computer,
der Gber OSPC verfligt, am System anmel-
den. Die vertraute Benutzerschnittstelle
ermoglicht ihnen das Arbeiten an praktisch
jedem Ort.

Mehr als reines Anruf-Routing

Durch die Kompatibilitat der OSPC-Software
mit den meisten Standard-PC-Programmen
ermoglicht die Lésung es den Mitarbeitern
von Unternehmen, auBer der reinen Vermitt-
lungstatigkeit noch andere Computeraktivi-
téten wie Textverarbeitung und Tabellenkal-
kulation usw. mit dem gleichen PC auszu-
Gben. Somit unterstitzt OSPC die effiziente
Nutzung der personellen und technischen
Ressourcen eines Unternehmens und ermog-
licht es dem Management, die Arbeitskrafte
je nach Erfordernis flexibel einzusetzen. Die
Anwendung kann wie ein klassischer Ver-
mittlungsplatz genutzt werden und wird mit
Tastatur bzw. Maus bedient. Eine Palette
von Headsets ist als Option erhéltlich.

Individuelle Arbeitsplatz-
Konfiguration

Die Anwendung kann von jedem Mitarbeiter
individuell konfiguriert werden. Die einzel-
nen Komponenten der Anwendung kénnen

in separaten Fenstern auf dem Bildschirm
angezeigt und nach Belieben angeordnet
werden. Wenn die Benutzung der Maus nicht
moglich oder sinnvoll ist, kann die gesamte
OSPC-L6sung auch nur ber die Tastatur
gesteuert werden. Funktionstasten und frei
konfigurierbare Buttons erlauben einen
schnellen Zugriff auf haufig benétigte OSPC-
Funktionen. Das Vermitteln erfolgt Gber eine
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Verschiedene Konfigurationen der 0SPC-Benutzeroberflache

Die OSPC-Oberflache kann je nach den spezifischen Benutzer- und organisatorischen
Anforderungen eines Unternehmens individualisiert werden.

Dialogbox mit drei Elementen: Eine Abfrage-
Visitenkarte, einen Multifunktionsbutton und
eine Zuteil-Visitenkarte. Die aktive Position
der Interaktionen wird auf dem Bildschirm
farbig markiert. Die Wartezeit des Anrufers
wird durch eine Leiste angezeigt, die nach
einer Minute von Griin nach Gelb und nach
einer weiteren Minute auf Rot wechselt.

OSPC verbesert das Kunden-
beziehungsmanagement

Persdnliche BegriiBung der Anrufer

Wie groB ist die Wahrscheinlichkeit, dass ein
Anrufer zur richtigen Person durchgestellt
wird, wenn er/sie ,,Herrn Mdller* sprechen
mochte? Sobald ein Anrufer (Kunde, Mitar-
beiter oder Lieferant) durch seine oder ihre
Telefonnummer identifiziert wurde, werden
samtliche konfigurierten und verfiigharen In-
formationen Uber diesen Kunden von OSPC
angezeigt. Somit weiB ein OSPC-Nutzer
schon vor der Entgegennahme des Anrufs,
wer anruft, wer die Ansprechpartner des
Kunden sind, wann der letzte Geschafts-
kontakt stattgefunden hat, ob der Anrufer
die Landessprache spricht und noch vieles
mehr, abhangig von den zur Verfligung ste-
henden Daten.

Ermittlung des idealen Ansprech-
partners

Das Integrierte Telefonverzeichnis umfasst
bis zu 250.000 Eintrage fir interne und
externe Teilnehmer. Es stehen mehr als
40 Felder im Telefonbuch zur Verfligung,
von denen einige dauerhaft definiert sind
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(z. B. Telefonnummer, Vorname, Nachname,
Abteilung, Privatnummer, E-Mail-Adresse,
Raum, Projektteam, Stellvertreter etc.). Wei-
tere Felder kénnen fir spezifische geschaft-
liche und organisatorische Anforderungen
frei definiert und konfiguriert werden. OSPC-
Nutzer kdnnen mittels beliebiger Suchkrite-
rien diesen Datenpool durchsuchen und den
richtigen Ansprechpartner fiir jeden Anrufer
ermitteln. Alle Felder des Telefonbuchs sind
als Suchkriterien verflgbar.
OSPC-Telefonbuch
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Das OSPC-Telefonbuch beinhaltet ein
Integriertes Telefonverzeichnis fiir leistungsfahige
Datenverbindungen.

... und wenn der gewohnte
Ansprechpartner einmal nicht
verfligbar ist?
Wenn der reguldre Ansprechpartner eines
Anrufers abwesend ist oder gerade spricht,
ist der Operator durch das Vermittlungssys-

tem in der Lage, den Anrufer mit einem an-
deren Ansprechpartner zu verbinden. Das
OSPC bietet viele intelligente Such- und
kombinierte Suchfunktionen: So kann der
Anrufer immer mit der Person verbunden
werden, die am besten qualifiziert ist, dem
Anrufer die benétigten Informationen bereit-
zustellen.

OSPC bringt Farbe ins Alltags-
geschéaft

Der Status der einzelnen vorkonfigurierten
Telefonbenutzer — frei oder besetzt, in ei-
nem Meeting, nicht im Biro — ist farblich
codiert, um eine schnelle Orientierung auf
der Benutzeroberflache zu ermdglichen. Die
Telefonbuchdaten sind in einer zentralen
Datenbank integriert, auf die von jedem
OSPC-gestitzten Arbeitsplatz aus zugegrif-
fen werden kann.

Intelligente Verbindungen unter-
stiitzen prazise Interaktionen

Abwesenheits-/Anwesenheitsinformationen
fir alle Mitarbeiter kénnen von Microsoft
Outlook (Kalender und/oder Out-of-Office-
Assistent), IBM Lotus Notes (Kalender) und
einer webbasierten Anwendung mit OSPC
integriert werden. Die wichtigsten Informa-
tionen von diesen Anwendungen werden
direkt auf der OSPC-Benutzeroberflache

in Farbe angezeigt. Und mit einem Klick
kann von dieser Benutzeroberflache eine
E-Mail versendet werden — z. B. an jeden
mit Outlook oder Lotus verbundenen PC-
Arbeitsplatz — sodass die Personen, die
telefonisch nicht erreichbar sind, per E-Mail
Uiber eine Kundenanfrage informiert werden.

OSPC integriert auch die Abwesenheitsbe-
nachrichtigungen des Out-of-Office-Assis-
tenten von Outlook tber eine Exchange-Da-
tenbankverbindung. Dadurch wird eine Out-
of-Office-Benachrichtigung automatisch an-
gezeigt, bevor der Anruf zu einer Person wei-
tergeleitet wird, die gar nicht erreichbar ist!

Behalten Sie den Uberblick!

Termindaten von Mitarbeitern aus Outlook

oder dem Lotus Notes-Kalender erscheinen
in der farbigen Statusanzeige und anderen
Dialogboxen, was jederzeit einen schnellen
Uberblick ermdglicht.



Intelligente Integration des Outlook- und Lotus Notes-Kalenders
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besetzt, abwesend (rote Linie) kdnnen auf der

OSPC-Benutzeroberflache angezeigt werden. Der Kalender kann gegebenenfalls auch aus der
OSPC-Benutzeroberflache geoffnet werden.

Webbasierte Abwesenheitsbenach-
richtigung

Mitarbeiter, die Outlook und Notes nicht
nutzen, kdnnen mit einem einfachen web-
basierten Tool ihre Abwesenheit vom Biiro
(z. B. Mittagspause oder Meeting) und die
Dauer der Nichtverfliigbarkeit mitteilen. Zu-
satzliche Erlauterungen der Mitarbeiter wer-
den im Telefonbuch des OSPC zur Abwesen-
heit angezeigt. Nach Ablauf der Frist wird
die Anzeige auf den urspriinglichen Status
zurlickgesetzt. Der Mitarbeiter steht wieder
fir Anrufe zur Verfligung.

Besetzt-Anzeigelampen fir bis zu
2.000 Teilnehmer

Die OSPC-Besetztlampenfelder (BLF) zeigen
den Status der Teilnehmer in Blécken zu
100 oder 200 an (max. 10 Register) und
ggf. Nummer und Name (falls bekannt).
Das BLF kann fir Anrufweitervermittlung
und ausgehende Anrufe (Zieltasten) genutzt
werden. Hierzu wird einfach die Taste auf
dem Besetztlampenfeld betatigt. Zustande
der Teilnehmer externer Standorte, die

Uber Gateways angeschlossen sind, werden

ebenfalls auf dem BLF angezeigt. Bis zu
2.000 Nebenstellen kénnen so von einem
zentralen Punkt aus Uberwacht werden. Die
Mitarbeiter in der Zentrale kdnnen durch
einfaches Drag & Drop die Anrufer zu jedem
Teilnehmer in der Zentrale oder Zweigstelle
durchstellen.

VIP-Behandlung

Die VIP-Ansicht als Besetztanzeige zeigt
eine bestimmte Teilmenge des ganzen Be-
setztlampenfelds (BLF), wobei wichtige und/
oder haufig angewahlte Nebenstellen in die-
ser Liste enthalten sind. Die Funktion ,Ver-
flgbarkeitsstatus” wird nicht nur auf der lo-
kalen Ebene unterstiitzt, sondern sie kann
auch auf Zweigstellen ausgeweitet werden.
Die VIP-Ansicht zeigt iber die Besetztlam-
penanzeige eine Auswahl von Teilnehmern.
Jeder Registerabschnitt kann nach Abtei-
lung, Standort, Arbeitsgruppe und nach wei-
teren Kriterien konfiguriert werden. So kon-
nen zum Beispiel alle Teilnehmer des Ver-
triebs, einige Teilnehmer des Kundendiensts
und Teile der Marketingabteilung in je ei-
nem Registerbereich fiir VIP-Verbindungen
angezeigt werden.

Schutz von vertraulichen Daten

Der Schutz vertraulicher geschaftlicher und
persodnlicher Daten vor unbefugtem Zugriff
hat heutzutage hohe Prioritat. Datenintegri-
tat ist ein wichtiger Aspekt — gerade in sol-
chen Firmen, wo die Telefonvermittlung von
wechselnden Mitarbeitern oder Teilzeitkraf-
ten ausgefiihrt wird. OSPC ermdglicht die
Erstellung von Benutzerprofilen, fiir die je
nach Verantwortungsbereich der einzelnen
Mitarbeiter verschiedene Ebenen der
Zugangsberechtigung festgelegt werden
kénnen.

Effizienzsteigerung durch Aufga-
benteilung

Ein Beispiel: Ein Unternehmen braucht zwei
Vermittlungsplatze, um die wahrend der Ge
schéftszeiten eingehenden Anrufe zu hand-
haben. Eine Station wird von einem langjah-
rigen Mitarbeiter besetzt, die andere von ei-
ner kirzlich eingestellten Teilzeitkraft. OSPC
ermoglicht die Erstellung von zwei véllig ver-
schiedenen Benutzerprofilen — eins mit um-
fangreichen Zugriffsrechten auf die Kunden-
und Personaldatenbank und das andere nur
zu dem Zweck, Anrufe an die jeweiligen
Nebenstellen weiterzuleiten. Dieses flexible
Verfahren gewahrleistet maximale Effizienz
und zugleich einen effektiven Datenschutz.

Zentrale Datenpflege

Benutzerdaten und -profile werden in einer
zentralen Datenbank gespeichert. Nachdem
der Benutzer sich identifiziert hat, werden
die entsprechenden Menikonfigurationen
und Einstellungen aktiviert. Kundenspezifi-
sche Datenbanken kénnen auch tber ODBC/
LDAP-Schnittstellen mit OSPC verbunden
werden. So kénnen auch Datenbanken wie
Active Directory System oder Domino Server
(Lotus Notes) angebunden werden. Diese
zentrale Datenverwaltungs/Datenpflege-Funk-
tion reduziert die Kosten fiir die Systemad-
ministration. Die integrierten Statistiken zur
Anzahl der eingehenden Anrufe und verbun-
denen Anrufe, wartenden Anrufe etc. bieten
wertvolle Informationen Gber die Nutzung
der Vermittlungskrafte und verbessern die
Ressourcenplanung. Eine hohe Verfligbarkeit
fur alle Standorte wird mit den lokalen Sur-
vivability-Systemen und durch die Installa-
tion dezentraler OSPC-Server gewahrleistet.
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Zugangsunterstiitzung fiir Mitar-
beiter mit Behinderungen

Das OSPC-System unterstiitzt Braille-Module
von Drittanbietern, sodass auch blinde oder
sehbehinderte Personen dieses System nut-
zen konnen. Diese Losung ermoglicht die
Weiterleitung von Anrufen, ohne dass der
Mitarbeiter auf eine Anzeige sehen musste.
Alle Informationen werden Uber die Braille-
Zeile erfasst, wobei die einfache Struktur
und der rasche Gewdhnungsprozess schnell
zu einer hohen Effizienz des sehbehinderten
Mitarbeiters fithren. Das Braille-Modul kann
auch mit anderen Programmen wie Textver-
arbeitung genutzt werden. So wird der Mitar-
beiter in die Lage versetzt, auBer Vermitt-
lungstatigkeiten auch andere Arbeiten am
Computer auszufiihren.

Client-Server-System

Die Client-Server-Systemfahigkeit von OSPC
erlaubt den gleichzeitigen Zugriff von mehre-
ren Clients mit gemeinsam genutzten Daten
im Netzwerk. Mitarbeiter kénnen sich an
jedem OSPC Client-PC im Unternehmen
anmelden und mit ihrer individualisierten
Benutzeroberflache arbeiten. Die gesamte
Funktionalitat von Birosoftware und Anwen-
dungen kann parallel zur typischen Tatigkeit
einer Telefonvermittlung mit derselben
Maus, Tastatur und Headset genutzt werden,
die auch fir die OSPC-L6sung eingesetzt
werden.

Wertbedingte Vorteile:

Schnelle Verbindungen und hoch-

wertige Services steigern die Kun-

denzufriedenheit

e Die Verkntpfung der Anrufer-ID mit
Datenbanken liefert intelligente
Kundeninformationen

Uber Avaya

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen

e Gezielte Auswahl alternativer Ansprech-
partner fir eine kundenspezifische Anruf-
vermittlung

e BegriiBung der Kunden mit einer persén-
lichen Ansage in ihrer Muttersprache

e Effektivere Anrufhandhabung durch Ver-
knlpfung von Kunden- und Personalinfor-
mationen in der Vermittlungszentrale

e \ereinfachte Datenintegration lber zen-
trale und externe Datenbanken (Active
Directory, Domino Server, LDAP oder
ODBC)

e Optimierung der Mitarbeiterproduktivitat
durch intelligenten Einsatz der Telefonver-
mittlungskrafte

e Bessere Auslastung der Belegschaft durch
detaillierte Anruf-Statistikberichte

Intelligente Kommunikation fir
mehr Flexibilitdt und Benutzer-
freundlichkeit

¢ Die konfigurierbare Benutzeroberflache
unterstitzt spezifische Benutzer- und
Geschéftsanforderungen

e Flexible Multitasking-Unterstlitzung:
Einsatz flr Vermittlungsbetrieb als PC-
Anwendungen

e |Integriertes Telefonbuch (ITB) mit tber
40 Feldern fir interne und externe
Eintrage

e Versand von E-Mails Uiber die OSPC-

Benutzeroberflache an nicht erreichbare
Teilnehmer

e Memo-Feld fir zusatzliche Informationen

e |ntegration von Abwesenheitsinformatio-
nen von Outlook- oder Lotus Notes-Kalen-
dern oder einer einfachen webbasierten
Anwendung

fir Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen und Organisationen
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie
weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch liber Partner an. Unternehmen
aller GroBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um ihre
Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit zu
optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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e Verbindung von Anrufern und Ansprech-
partnern durch ,Drag & Drop“

e \Verbindung mit OSPC-Clients von Home-
office oder fernen Standorten (IP Tele-
commuter oder |P Road Warrior Mode)

e Konfigurierbare Softkey-Buttons und
Funktionstasten F1 bis F12

e  Wachstumsfreudig” — OSPC wachst mit
lhrem Unternehmen mit

e Besserer Mitarbeiterzugang fir die
Verbindung mit Kunden — durch 6rtlich
unbegrenzte Verbindungsféhigkeit.

e Detaillierte Statusinformationen (Besetzt-
felder, Abwesenheit und mehr ...)
Schutz vertraulicher Daten

e Kontrolle der Nutzungsdaten tber die
Benutzerprofil-Rechte

e Schutz vertraulicher Daten durch das
Benutzerkennwort

OSPC Communication
Manager-Anforderungen:

OSPC unterstiitzt Communication Manager
in der Version 3.1 und hoher

OSPC Client- oder Einzelldsung
(ein PC pro Server/Client)
PC mit 2 GHz und 1 GB RAM

BS: Windows XP SP2 wird empfohlen

17" TFT-Monitor (oder gréBer) mit einer
Auflésung von 1.280 x 1.024

OSPC-Server
PC mit 2 GHz und 2GB RAM

BS: Windows-Server 2003/auch auf VMWare

AVAYA

INTELLIGENTE KOMMUNIKATION
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