
Verbessern Sie Ihren Kundenservice durch eine praktische, benutzerfreundliche 
Vermittlungsarbeitsplatzlösung!

OpenScape Contact Center Extensions V3
OpenScape Concierge
Die Telefonzentrale ist einer der wich-
tigsten Zugangspunkte zu Ihrem Un-
ternehmen.

OpenScape Concierge hilft Ihnen, An-
rufe bestmöglich und schnell weiter-
zuvermitteln. Dadurch steigern Sie 
Ihre Erreichbarkeit. Ihre Kunden wer-
den effizienter bedient. Optimaler 
Kundenservice führt letztendlich zu 
einer besseren Kundenbindung.

OpenScape Concierge unterstützt Sie 
mit einer multifunktionalen Benutzer-
oberfläche, die speziell auf die Vermitt-
lungsplätze in Telefonzentralen ausge-
legt sind.

OpenScape Concierge wird in zwei Va-
rianten angeboten:

• OpenScape Concierge Professional 
stellt den maximalen Funktionsum-
fang bereit.

• OpenScape Concierge Plus ist eine 
auf die wesentlichen Features fokus-
sierte Variante.

Ihre Vorteile auf einen 
Blick
• Übersichtliche und komfortable Be-

nutzeroberfläche mit allen wichti-
gen Funktionen und Informationen 
auf einen Blick

• Umfangreiche Informationen über 
ankommende Gespräche, wie z. B. 
Benutzer- und Telefonstatus, Warte-
schlangen, Erreichbarkeiten

• Effiziente Suche im elektronischen 
Telefonbuch mit leistungsfähigen 
und einfach zu bedienenden Such-
funktionen mit Hilfe eines univer-
sellen Suchbegriffs oder von Schlüs-
selwörtern, Standorten, Hierarchien

• Statistische Analyse des Gesprächs-
aufkommens und der Erreichbarkeit 
als Grundlage für eine effektive Per-
sonalplanung

• Einfacher Zugriff auf kundenspezifi-
sche Informationen (z. B. über das 
Intranet) durch Integration eines 
Web-Browsers

• Vollständige Kontrolle des gesamten 
Vermittlungsvorgangs. Es geht kein 
Anruf verloren.

OpenScape Concierge
Nutzen Sie OpenScape Concierge als 
Vermittlungsplatz für die komfortable 
Anrufbearbeitung.

Optimieren Sie die Servicequalität und 
die Effektivität Ihres Vermittlungsplat-
zes, indem Sie ein elektronisches Tele-
fonbuch mit zahlreichen Suchfunktio-
nen und Informationen für die Anruf-
bearbeitung integrieren, sowie Anruf-

daten und Echtzeitinformationen über 
die Auslastung und den Warteschlan-
genstatus anzeigen.

Sie können OpenScape Concierge 
schnell und einfach als Vermittlungs-
platz integrieren, womit es zur idealen 
Anwendung für Ihr Unternehmen 
wird. Außerdem ist es als Arbeitsplatz 
für blinde und sehbehinderte Benut-
zer geeignet.

Die übersichtliche und bediener-
freundliche Oberfläche und die vielen 
praktischen Funktionen und Informa-
tionen vereinfachen die effektive An-
rufbearbeitung und sparen Ihren Mit-
arbeitern Zeit.

OpenScape Concierge, der erstklassige 
Vermittlungsplatz, reduziert die War-
tezeit für Ihre Kunden, steigert die 
Kundenzufriedenheit und Ihre Ser-
vicequalität.

OpenScape Concierge Professional als Telefonzentrale
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Die Lösung kann mit und ohne Contact 
Center eingesetzt werden. In Kombi-
nation mit OpenScape Contact Center 
entstehen weitere Vorteile, wie bei-
spielsweise die zeitgesteuerte Weiter-
leitung und eine noch detailliertere 
statistische Analyse.

Funktionen

Anrufer-Warteschlange
Es gibt verschiedene Möglichkeiten, 
mit Anrufer-Warteschlangen zu arbei-
ten, die von der jeweiligen Infrastruk-
tur abhängig sind.

In einer Umgebung mit OpenScape 
Contact Center leitet die Anrufvertei-
lung des Contact Centers Anrufe an 
den Mitarbeiter am Vermittlungsplatz 
weiter. Durch Weiterleitungsregeln 
kann die Anrufverteilung sehr flexibel 
gesteuert werden.

Ohne Einsatz von OpenScape Contact 
Center erfolgt die automatische Vertei-
lung der Anrufe auf die einzelnen Con-
cierge-Mitarbeiter nach einfachen Re-
geln.

In beiden Umgebungen, sowohl mit als 
auch ohne OpenScape Contact Center, 
werden die anstehenden Anrufe in ei-
ner Übersicht angezeigt und können 
dort auf Wunsch bevorzugt behandelt 
werden.

Persönliche Anrufer-
Warteschlange
Für jeden Concierge Mitarbeiter gibt es 
eine persönliche Durchwahlnummer 
unter der er z. B. von Kollegen oder pri-
vaten Kontakten erreichbar ist. Anrufe 
über diese Nummer werden in eine 
persönliche Warteschlange eingereiht, 
falls der Vermittlungsplatz gerade im 
Gespräch ist. Der Mitarbeiter entschei-
det, welchen Anruf er als nächstes ent-
gegennimmt. Hierdurch wird eine op-
timale Erreichbarkeit des Mitarbeiters 
sichergestellt.

Suche nach Kontakten
Das elektronische Telefonbuch gestat-
tet eine komfortable Suche nach ver-
schiedenen Kriterien.

Mehrere Suchbegriffe können ähnlich 
wie bei Google in nur einem Feld ange-
geben werden. Eine einstellbare Such-
tiefe bestimmt dann, welche Kriterien 
in der Suche berücksichtigt werden. 
Zusätzlich kann im OpenScape Conci-
erge Professional ganz individuell aus 
einer Kombination von Kriterien wie 
Nachname, Vorname, Team, Standort, 
Telefonnummer, Sekretärin, Gebäude, 
Raum, Anrede, Titel, Funktion, Unter-
nehmen, kundenspezifische Daten 
usw. gesucht werden.

Im Standardfall wird die Suche nach 
der Eingabe des Suchbegriffs automa-
tisch ausgelöst. Eine erweiterte phone-
tische Suche zum Auffinden von ähn-
lich lautenden Namen vereinfacht den 
Suchprozess zusätzlich.

Im Zielfeld sehen Sie Informationen 
über den Telefoniestatus des ausge-
wählten Eintrags, ebenso wie eine De-
tailansicht und den Kontaktstatus. Die 
Erreichbarkeit wird angezeigt, ebenso 
wie die Telefonnummer und ein mögli-
ches Weiterleitungsziel.

Die Ergebnisse einer Kontaktsuche 
können gemäß der eingehenden Ser-
vicenummer vorab ausgewählt wer-
den.

DTMF
Dem Mitarbeiter steht während des 
Gesprächs eine Tastatur für die Einga-
be von Ziffern (DTMF) zur Verfügung. 
Es können auch Ziffern aus der Zwi-
schenablage eingefügt werden.

Detail-Ansicht
Die Detail-Ansicht zeigt detaillierte In-
formationen über den Kontakt an, bei-
spielsweise Abwesenheit, Zusatzinfor-
mationen, Postadresse usw.

Kontakte
Die „Kontakte” sind die Kontaktdaten 
für die ausgewählte Person. Das könn-
ten beispielsweise Telefon-, Mobiltele-
fon- oder Faxnummern sein, ebenso 
wie E-Mail-Adressen. Sie werden 
durch Anklicken angezeigt. Einträge in 
den Kontakten können in der Daten-
bank mit unterschiedlichen Farben ge-
kennzeichnet werden, um zusätzliche 
Informationen bereitzustellen. Ist bei-
spielsweise die Telefonnummer rot 
dargestellt, darf sie nicht weitergege-
ben oder als Ziel für eine schnelle Ver-
mittlung verwendet werden.

Parken
Wenn der Kunde auf einen Kontakt 
warten will, weil z. B. der Vermittlungs-
platz vorher die Person sprechen muss, 
kann der Kunde in die Park-Warte-
schlange des Vermittlungsplatzes ge-
stellt werden, bis der Kontakt zur Ver-
fügung steht. Dem Vermittlungsplatz 
wird die Park-Warteschlange ange-
zeigt, zusammen mit Schwellwerten 
für die Wartezeit. Der Vermittlungs-
platz kann den Anruf jederzeit aus der 
Warteschlange abrufen oder sich auf 
den Wartenden kurz aufschalten, um 
mit ihm zu sprechen, ohne den Anruf 
zurückzuholen.

Optional kann ein geparkter Anruf, ab-
hängig von einem konfigurierten Zeit-
Schwellwert, auch automatisch wieder 
dem Agenten zugestellt werden.

Elektronisches Telefonbuch im OpenScape Concierge Professional
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Direkte Vermittlung an 
besetzten Teilnehmer
Mit Hilfe des Concierge Vermittlungs-
platzes erkennt der Mitarbeiter auf ei-
nen Blick ob der Zielteilnehmer be-
setzt ist. Doch auch dann ist eine direk-
te Vermittlung möglich: der Kunden-
anruf wird an das Ziel angehängt, der 
Kunde hört Wartemusik und wird so-
fort verbunden wenn der Zielteilneh-
mer sein Gespräch beendet hat.

Alternativ kann sich der Vermittlungs-
arbeitsplatz in dringenden Fällen sogar 
auf einen besetzten Teilnehmer per 
Rückfrage aufschalten.

Kontaktstatus
Service ist die höchste Priorität der 
Kontaktstatus-Funktion. Sobald ein 
Kontakt aus der Suchergebnisliste aus-
gewählt wurde, wird sein Status über-
prüft. Anschließend kann der Vermitt-
lungsplatz auf nicht erreichbare Num-
mern reagieren, indem er dem Anrufer 
andere Möglichkeiten anbietet, wie 
beispielsweise Parken, Anhängen, eine 
Nachricht hinterlassen usw.

Die Anrufweiterleitung wird ange-
zeigt, ebenso wie die Anrufe, die auf 
den Kontakt warten. Falls in der Abwe-
senheitstabelle ein Eintrag vorhanden 
ist, kann er hier abgelesen werden.

Amtsvermittlung
An manchen Telefonen im Unterneh-
men ist es u. U. nicht erlaubt, Anrufe 
nach außerhalb der Firma zu tätigen. 
Ein Anruf an die Zentrale bietet die Lö-
sung. Mit OpenScape Concierge kann 
ein Anrufer direkt mit dem Amt ver-
bunden werden.

Kettengespräch1

Manche Anrufer möchten gerne nach-
einander zu mehreren Personen ver-
mittelt werden. Der Vermittlungsar-
beitsplatz hat die Option, ein Kettenge-
spräch zu initiieren. Der Anrufer 
kommt nach dem Gespräch mit dem 
vermittelten Partner wieder zu dem 
Agenten zurück, um erneut vermittelt 
zu werden.

Fangen bei Drohanrufen1

Im Fall von Drohanrufen bietet 
OpenScape Concierge die Funktion an, 
den Anruf speziell zu kennzeichnen. 
Die Verbindungsdaten werden dann 
extra geloggt. Zusätzlich kann durch 
die Alarm-Taste automatisiert eine E-
Mail versendet werden.

Paging und 
Zusammenschaltung
Und es gibt noch weitere Optionen für 
geparkte Anrufe. Durch das Paging 
kann der Vermittlungsplatz neben 
Standardansagen individuelle Sprach-
informationen aufzeichnen und einem 
geparkten Anruf zuordnen.

Der gesuchte Mitarbeiter (z. B. per Pa-
ger kontaktiert oder per Lautsprecher 
in einem Kaufhaus ausgerufen) ruft 
dann die Telefonnummer an, über die 
er über den geparkten Anruf benach-
richtigt wurde, hört die Ansage und 
kann entscheiden, ob er:

• direkt mit dem Anrufer sprechen 
will

• sich noch einmal mit dem Vermitt-
lungsplatz beraten will, bevor eine 
Verbindung eingerichtet wird

• den Anruf beenden will

Im erstgenannten Fall braucht der Ver-
mittlungsplatz nichts weiter zu tun. 
Der Kontakt wird direkt mit dem war-
tenden Anrufer verbunden und der 
Anruf befindet sich nicht mehr in der 
Park-Warteschlange.

Im zweiten Fall hat der Vermittlungs-
platz jetzt die Option, die Zusammen-
schaltfunktion zu nutzen, um den 
Kontakt direkt mit dem Kunden zu 
verbinden. Die Zusammenschaltung 
bietet immer die Option, einen aktiven 
Anruf mit einem geparkten Anruf zu 
verbinden.

Im dritten Fall sieht der Vermittlungs-
platz auf einer Anzeige, dass der Kon-
takt den Anruf beendet hat, und kann 
jetzt entscheiden, was mit dem gepark-
ten Anruf passieren soll.

Fachgruppen
Kunden können auch mit Fachgrup-
pen verbunden werden. Dem Vermitt-
lungsplatz wird angezeigt, ob ein Mit-
arbeiter der Fachgruppe für den Anru-
fer verfügbar ist oder nicht, bevor er 
den Anruf tatsächlich weiterleitet.

Standby
Die Möglichkeit, OpenScape Concierge 
sowohl mit als auch ohne OSCC redun-
dant zu konfigurieren, bedeutet maxi-
male Erreichbarkeit.

Falls eine Komponente ausfällt, stellen 
redundante Komponenten sicher, dass 
eine andere Komponente desselben 
Typs die Aufgaben übernehmen kann.

Auf diese Weise können Ihre Agenten 
einfach weiterarbeiten, ohne dass die 
Systemadministration eingreifen 
muss.

1. nur OpenScape 4000 ab V7R2 – geplant 2016

Detailanzeige im Elektronischen Telefonbuch des OpenScape Concierge Professional
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Direktwahl und Kurzwahltasten
Um die Anrufweiterleitung einfacher 
zu gestalten, können bis zu 6 Register-
karten mit insgesamt 252 Direktwahl-
tasten als Zusatzfenster eingefügt wer-
den. Häufig verwendete Ziele können 
auch als dauerhaft angezeigte Kurz-
wahltasten angelegt werden.

Jeder Direktwahltaste können die 
Nummer, die Funktion und eine Be-
schriftung hinzugefügt werden. Jede 
Taste kann mit einer Besetzt-Leuchte 
und dem Präsenz-Status des verbun-
denen UC-Systems konfiguriert wer-
den. Wenn ein ankommender Anruf 
an einen Kontakt eingeht, wird eine 
mögliche Anrufübernahme angezeigt. 
Für jede Direktwahltaste wird eine sta-
tusabhängige Information als Tooltip 
angezeigt.

Jede Direktwahl- und Kurzwahltaste 
bietet außerdem die Möglichkeit, di-
rekt eine E-Mail zu initiieren.

Begrüßungsanzeige
Auf dem Vermittlungsarbeitsplatz 
kann für jede Servicenummer eine ei-
gene Begrüßungsanzeige ausgegeben 
werden. Damit wird der Mitarbeiter 
bei der Begrüßung des Anrufers unter-
stützt. Ein vordefinierter Text kann 
von großer Hilfe sein, insbesondere 
dann, wenn es mehrere Servicenum-
mern für unterschiedliche Dienstleis-
tungen gibt.

Telefonfunktionen
OpenScape Concierge bietet die ge-
samte Standardfunktionalität des Tele-
fons für den Vermittlungsplatz und zu-
sammen mit den Contact Center-Lö-
sungen alle wichtigen Funktionen für 
die Agenten.

Direktwahltasten

Kurzwahltasten

Telefoniefunktionen
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Status- und Warteschlangen-
anzeige
Die Echtzeit-Anzeigen von OpenScape 
Concierge bieten Informationen über 
die Auslastung, wartende Anrufe, heu-
tige Anrufe sowie angemeldete und 
verfügbare Vermittlungsplätze. Außer-
dem zeigen sie aktuelle Informationen 
über die Park-Warteschlange (indivi-
duelle und allgemeine Warteschlan-
gen) sowie die persönliche Warte-
schlange an. Schwellwerte für die War-
tezeiten verbessern den Überblick. 
Zudem können wartende Anrufe für 
verschiedene Warteschlangen grup-
piert werden.

Notizblock
Jeder Mitarbeiter verfügt über einen 
eigenen privaten Notizblock für die 
Anzeige von Informationen, Kontak-
ten und Erinnerungen, die für die An-
rufweitergabe erforderlich sind. Mitar-
beiter am Vermittlungsplatz können 
gespeicherte Nachrichten nutzen, um 
Informationen über eine beeinträch-
tigte Erreichbarkeit zu erhalten oder 
daran erinnert zu werden, wie bei-
spielsweise aufgrund von Meetings, 
Bauarbeiten, flexiblen Arbeitszeiten, 
Wartungsarbeiten am Telefonsystem 
usw.

Internet
Kundenspezifische Internet- oder Int-
ranetseiten können auf der Register-
karte „Internet” eingefügt werden. Pa-
rameter wie Name oder Team können 
aus dem Suchfenster für Suchen auf 
die Internetseite übernommen wer-
den.

Schwarzes Brett
Das „Schwarze Brett” ist eine Stelle, wo 
relevante Notizen für die Anrufweiter-
leitung veröffentlicht werden. Beispie-
le dafür wären etwa Nachrichten über 
die Nichterreichbarkeit aufgrund von 
Meetings, Bauarbeiten, Gleitzeit, War-
tungsarbeiten am Telefonsystem usw.

Der Vermittlungsplatz kann Nachrich-
ten auf der benutzerfreundlichen 
Oberfläche von OpenScape Concierge 
eingeben und bearbeiten.

Nachrichten, Codierung und 
Stammdatenverwaltung
Diese Funktionen stehen im OpenScape 
Concierge Professional zur Verfügung.

Nachdem der gewünschte Kontakt ge-
funden wurde, kann OpenScape Con-
cierge eine vorkonfigurierte Nachricht 
(z. B. eine Bitte um Rückruf) direkt von 
der Anwendung aus per E-Mail sen-
den. Parameter aus den Anrufdaten 
und den Suchergebnissen aus dem Te-
lefonbuch können zur schnellen und 
effektiven Bearbeitung von Kunden-
anfragen in das Nachrichtenformular 
übertragen werden.

Anrufe können für statistische Zwecke 
codiert werden, z. B. mit Informatio-
nen darüber, warum ein Anruf nicht 
verarbeitet werden konnte.

OpenScape Concierge vereinfacht die 
Stammdatenverwaltung. Benutzer von 
OpenScape Concierge können Ände-
rungen in benutzerfreundlicher Form 
aufzeichnen und die Informationen 
zur weiteren Verarbeitung an eine zen-
trale Stelle senden.

Anrufhistorie
In der Anrufhistorie werden die ange-
nommenen Gespräche inklusive des 
Vermittlungsverlaufs angezeigt. Die 
Einträge können auch für weitere An-
rufe (Initiieren, Vermitteln, Rückfrage) 
verwendet werden. Eine zusätzliche E-
Mail Historie listet versendete E-Mails 
auf.

Hotkeys und Schriftgrößen
In OpenScape Concierge können viele 
Funktionen über Hotkeys aufgerufen 
werden. Außerdem kann die Schrift-
größe von Anzeigeelementen zentral 
vorkonfiguriert werden und ist indivi-
duell im Client einstellbar. Beide Ei-
genschaften sowie eine zusätzlich 
mögliche, akustische Signalisierung 
von Ereignissen erleichtern Menschen 
mit eingeschränkter Sehkraft die Ver-
mittlungstätigkeit.

Anruferwarteschlange
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Alle Funktionen auf einen Blick

Concierge Plus

Allgemein

• Komfortable und schnelle Anrufbe-
arbeitung

• Alle CTI-Standardfunktionen auf ei-
nen Blick

• Verwendung nur ohne OpenScape 
Contact Center

• 1 Mandant

• Bis zu 4 Vermittlungsarbeitsplätze

• Bis zu 3 Warteschlangen

• Datenübertragung von anderen In-
formationsquellen, z. B.:
Informix Datenbank,
SQL Server,
LDAP,
Access Datenbank,
Textdateien,
DS-WIN Datenbank (auf Anfrage),
Teambase Datenbank

• Verschlüsselte Übermittlung der 
Anmeldedaten

• Ändern von Berechtigungsumschal-
tegruppen (nur OpenScape 4000)

• Kostenträgerzuordnung für Ver-
mittlungsvorgänge

• Fangen für Drohanrufe 
(nur OpenScape 4000 ab V7R21)

• Reportingmöglichkeiten 
(z. B. Anrufhistorie)

• Anschluss von Geräten zur An-
rufaufzeichnung, auf Anfrage

Bedienung

• Sprache bei der Anmeldung aus-
wählbar

• Bis zu 252 Zielwahltasten, unterteilt 
in 6 Gruppen – konfigurierbare 
Nummer, Beschriftung und Funkti-
onalität, auch als Zusatznummern; 
mit Feld für die Besetzt-Leuchte

• DTMF-Funktion über das Tastenfeld

• Soundunterstützung für sehbehin-
derte Mitarbeiter

• Als Blindenarbeitsplatz geeignet 
(Screenreader, Braillezeile)

• Diverse Funktionen über Hotkeys 
abrufbar

• Änderung von Schriftgrößen am 
Client durchführbar

• Privater Notizblock für die Anzeige 
von Daten, die für die Anrufvertei-
lung wichtig sind

• Persönliche Warteschlange

• Situationsbasierte Funktion mittels 
Enter-Taste unter farblicher Markie-
rung des auszuführenden Bereichs

• Schwarzes Brett für die Veröffentli-
chung von Notizen (editierbar nur 
im Data Center)

Telefonie- und Vermittlungs-
funktionen

• Persönliche Begrüßungsansage

• Automatische Anrufverteilung

• Vermitteln von Anrufen mit Rück-
frage oder Direkttransfer

• Vermitteln auf ein freies Amt

• Parken und Anhängen von Anrufen

• Direkttransfer auf besetzte Rufnum-
mer

• Rückfrage mit Aufschalten auf be-
setzte Rufnummer 
(nur OpenScape 4000 ab V7R2)

• Ansprechen eines wartenden Teil-
nehmers in der Bearbeitungswarte-
schlange

• Initiieren von Kettengesprächen 
(nur OpenScape 4000 ab V7R21)

• Anrufübernahme mit Feld für die 
Besetzt-Leuchte

• Automatischer Wiederanruf aus der 
Park-Warteschlange, wenn ein 
Schwellwert überschritten wurde

• Ein nicht vermitteltes Gespräch 
kommt zum ursprünglichen Ver-
mittlungsarbeitsplatz zurück

• Direktwahl- und Kurzwahl-Tasten

• Wählen einer Telefonnummer per 
„Drag and Drop”

• Flexible Anrufverteilung für unter-
schiedliche Öffnungszeiten und 
Nachtvarianten

• Unterschiedliche Ansagen und War-
temusik bzgl. verschiedener Servi-
ceanrufe

• Übernahmeliste für wartende 
Anrufe

Anzeigen

• Gruppierung von Warteschlangen

• Anruferdaten

• Anzeige eines Begrüßungstextes für 
eingehende Anrufe

• Kontaktstatus

• Anwesenheitsinformationen und 
mögliche Statusänderung

• Status- und Warteschlangenanzeige

• Verschiedene Tooltip-Informatio-
nen (Mouseover)

• Anrufhistorie

Im Elektronischen Telefonbuch

• Effiziente Suchfunktion

• Detaillierte Informationen über 
Kontakte

• Kommentarfeld für das einfache 
Hinzufügen von Kommentaren von 
Agenten zu einzelnen Teilnehmern

Für Concierge ohne OSCC

• Unterschiedliche Ansagen und War-
temusik bzgl. verschiedener Servi-
ceanrufe

• Übernahmeliste für wartende 
Anrufe

• Erweiterte Reportingmöglichkeiten

• Automatische Anrufverteilung

Concierge Professional
Zusätzlich zu den Leistungsmerkma-
len von Concierge Plus bietet 
Concierge Professional:

Allgemein

• Kann mit oder ohne OpenScape 
Contact Center verwendet werden

• Bis zu 15 Mandanten

• Änderung von Stammdaten

• Bis zu 30 Vermittlungsarbeitsplätze 
(OpenScape 4000 ohne OSCC)

• Bis zu 40 Vermittlungsarbeitsplätze 
(OpenScape 4000 mit OSCC)

• Bis zu 100 Vermittlungsarbeitsplät-
ze (OpenScape Voice)

• Reporting über die verwendeten 
Suchwörter

• Bis zu 1000 Warteschlangen

• Internet-Links mit Parameter-
übertragung

• Anrufcodierung und Neucodierung

• Höchste Verfügbarkeit durch Stand-
by-Unterstützung

• Integration von einem oder mehre-
ren Exchange Servern (2007, 2010 
und 2013) für Kalenderfunktionen

• Unterstützung von Reason Codes 
OSCC

• Unterstützung Postprocessing OSCC

• Realtime Status-Anzeige

1. geplant
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Bedienung

• Weitergabe von Informationen an 
ausgewählte Kontakte per E-Mail 
oder SMS (über Xpressions)

• Versenden einer E-Mail mit Hilfe 
der Direkt- und Kurzwahltasten

• Vordefinierte Templates für E-Mails 
und SMS

• Integrierter Internet-Browser 

• Schwarzes Brett für die Veröffentli-
chung von Notizen (editierbar im 
Data Center und zusätzlich im Client)

• Alarmtaste für Drohanrufe

Telefonie- und Vermittlungsfunktionen

• Transfer in Fachgruppen

• Weiterleitung an Servicenummern

• Unkomplizierte Paging- und Zusam-
menschaltfunktion

• Unterstützung eines Call Directors

Anzeigen

• Anzeige der Warteschlangen je Ab-
teilung oder Supergruppe

• Anruferdaten mit Bild (falls in Da-
tenbank vorhanden)

• E-Mail Historie

Im Elektronischen Telefonbuch

• Vorauswahl der Kontaktsuche ab-
hängig von der eingehenden Ser-
vicenummer

• Erweiterte, phonetische Suche

• Detaillierte Informationen über 
Kontakte einschließlich Kalender-
funktion, Telefonie- und UC-Status

• Konfiguration von bis zu 25 suchfä-
higen zusätzlichen Feldern in der 
Kontaktdatenbank für kundenspe-
zifische Informationen

• Abwesenheiten modifizierbar

• Anzeige von Kontaktdaten in Ab-
hängigkeit von Bereichsfiltern

• Hierarchische Ansicht von Kontakt-
daten

• Stichwortsuche, Begriffe können 
hinzugefügt werden
Systemanforderungen1, 2

Server-Softwareplattformen
• Microsoft Windows® Server 2008 R2 

Standard oder Enterprise Edition 
mit Service Pack 1 (64 Bit, englisches 
Betriebssystem)

• Microsoft Windows® Server 2012 
Standard (64 Bit, englisches Be-
triebssystem)

• Microsoft SQL Server 2012 Express 
oder Standard bzw. Enterprise Editi-
on

Server-Hardwareplattform3

• Intel Xeon E3-1270v2 4C/8T, 
3,5 GHz, 8 MByte

• 4 GByte RAM

• 80 GByte freier Festplattenspeicher

• 1 x oder 2 x Ethernet4

• DVD-ROM (optional)

• Bildschirm oder Bildschirmzugriff

Hardwareplattform für den 
Datenbankserver3

• Intel Xeon E3-1270v2 4C/8T, 3,5 GHz, 
8 MByte

• 4 GByte RAM

• 80 GByte freier Festplattenspeicher

• 1 x Ethernet

• DVD-ROM (optional)

• Bildschirm oder Bildschirmzugriff

Client-Softwareplattform
• Microsoft Windows® 7 Professional 

oder Enterprise Edition mit Service 
Pack 1 oder höher (32 oder 64 Bit)

• Microsoft Windows® 8.1 Professio-
nal oder Enterprise Edition (32 oder 
64 Bit)

Client-Hardwareplattform3

• Intel Celeron-Prozessor E3400 mit 
2,6 GHz (Intel Core2 Duo-Prozessor 
E7500 mit 2,9 GHz empfohlen)

• 2 GByte RAM (4 GByte empfohlen), 
min. 1 GByte frei verfügbarer RAM

• 10 GByte freier Festplattenspeicher

• 100 Mbit/s LAN

• Tonwiedergabegerät für das Abhö-
ren von WAV-Dateien und akusti-
schen Hinweisen

• Bildschirm mit min. 16-Bit Farbe und:
1280 x 1024 Pixel bei Schriftgröße 
„normal”,
1680 x 1050 Pixel bei Schriftgröße 
„mittel”,
1920 x 1200 Pixel bei Schriftgröße 
„groß”

Unterstützte Kommunikations-
plattformen
• OpenScape 4000 V7R1

• OpenScape 4000 V7R2

• OpenScape Voice V7R1

• OpenScape Voice V8R1

• OpenScape Voice V9R05

Unterstützte Endgeräte
Für OpenScape Voice sind jeweils die 
SIP-Varianten und für OpenScape 4000 
die HFA-Varianten und die OpenStage 
TDM-Telefone verwendbar.

• OpenStage 40 und 60 (Telefone)

• OpenScape Personal Edition

• OpenScape Desk Phone IP 35G

• OpenScape Desk Phone 55G

Unterstützte Kommunikations-
plattformen (für die Überwa-
chung)
• HiPath 4000 V5

• HiPath 4000 V6

• OpenScape 4000 V7

• OpenScape Voice V6

• OpenScape Voice V7

• OpenScape Voice V8

• OpenScape Voice V95

Unterstützte Contact Center-
Plattformen
• OpenScape Contact Center 

Enterprise V8R26

Kontaktdaten-Import
Import aus:

• CSV-Datei

• LDAP-Verzeichnis

• OpenScape Voice

• OLE-Datenbank

• OpenScape 4000 Manager

1. Bitte entnehmen Sie weitere Details stets den 
neuesten Freigabeinformationen von 
OpenScape Contact Center Extensions.

2. Grundsätzlich gilt, dass auch vergleichbare 
Hardware mit höherer Leistung eingesetzt 
werden darf.

3. Abhängig von der Systemkonfiguration

4. 2 x Ethernet bei Verwendung von HiPath 4000 
V5/V6 für die Überwachung

5. geplant
6. Nur OpenScape Concierge Professional
Das Systemhaus Telefonbau Schneider ist zertifizierter Unify-Partner, www.telefonbau-schneider.de, Tel. +49 211 25006-66



Fast 50 Jahre erfolgreiche Präsenz im Telekommunikations- und IT-Bereich sind in dieser 
schnelllebigen Branche ein klares Zeichen für Kundenzufriedenheit.  
Und genau das ist es auch, was uns täglich antreibt, unser Bestes zu geben - für 
maßgeschneiderte Lösungen, die die Anforderungen unserer Kunden optimal erfüllen. 
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Bis heute haben wir das Vertrauen von mehr als 4.000 Unternehmen in ganz Deutschland 
gewonnen. Dabei ist unser Ziel nie der schnelle Verkaufserfolg, sondern immer die 
langfristige Kundenbeziehung. 
 
Was haben Sie davon?  
Zum Beispiel: 
- Expertenwissen durch ständige Marktbeobachtung sowie Vernetzung mit 
  Entwicklern und Spezialisten - auch über den Tellerrand hinaus. 
- Investitionsschutz bei Integration neuer Technologien. 


