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Avaya Voice Portal Release 4.0
Avaya Voice Portal – сов ре мен ная плат фор ма го ло -
со во го са мо о б слу жи ва ния, со че та ющая все пре -
иму ще с тва IP-те ле фо нии и web-сер ви сов, для ор -
га ни за ции вы со коп ро из во ди тельных, рен та -
бельных и эф фек тивных ре ше ний. Ис поль зуя
Avaya Voice Portal, ком па нии смо гут бо лее эф фек -
тив но при ме нять тех но ло гии рас поз на ва ния и ге -
не ра ции ре чи. Это даст им воз мож ность улуч шить
ка че с тво об слу жи ва ния за каз чи ков, обес пе чить
им прос то ту ис поль зо ва ния сис темы, повы сить  ее
дос туп ность, а так же сни зить зат раты на раз -
верты ва ние сис темы и об слу жи ва ние кли ен тов.

ООтт ллии ччии ттееллььнныы ее ооссоо ббеенн нноосс ттии

Voice Portal 4.0 поддерживает с сис те му рас поз на -
ва ния ре чи Nuance OpenSpeech Recognizer (OSR)
вер сии 3.0 и син те за то р ре чи Nuance RealSpeak 4.5
(сис те ма TTS – пре об ра зо ва ние те к ста в речь), в
ко торых рас ши рены воз мож нос ти под де р жки
разных язы ков. По яви лись бо лее гиб кие воз мож -
нос ти кон фи гу ра ции за счет воз мож нос ти ин стал -
ля ции Voice Portal Management System и Media
Processing Platform на один сер вер с целью сок ра -
ще ния чис ла сер ве ров с двух до од но го для малых
кон фи гу ра ций.

ННооввыы ее ввоозз мм оожж нноосс ттии ссиисс ттееммыы

VVooiiccee PPoorrttaall 44..00::

• Пол ная под де р жка VoiceXML 2.1.

• Под де р жка SIP для пе ре да чи ин фор ма ции
о звон ке.

• Мощные  ре сурсы  уп рав ле ния звон ка ми с по -
мощью ccXML; до пол ни тельные  ре сурсы ин тег ра -
ции с CTI-сис те ма ми.

• Воз мож ность осуществления компаний исхо -
дящего обзвона с уп рав ле ни ем че рез web-сер -
висы.

• Воз мож ность по лучения от чет ности о ра бо те
при ло же ний и ста тис ти ки по ис поль зо ва ния ве ток
ме ню IVR.

• Рас ши рен ная от чет ность с улуч шенным пре д -
став ле ни ем данных о сес си ях (Session Details),

про из во ди тель нос ти (Performance); под де р жка це -
н тра ли зо ван но го сбо ра от чет нос ти с клас те ра из
нес коль ких Voice Portal.

• До 2000 од нов ре мен но ра бо та ющих пор тов с
под де р жкой рас поз на ва ния ре чи.

• Кон фи гу ра ция «все в од ном» (Single Box) поз -
во ля ет ус та нав ли вать VPMS и MPP на один сер вер
и под дер жи ва ет до 24 пор тов (для Dialog Designer
тре бу ет ся от дельный web-сер ве р).

• Повы шен ная на деж ность, ма с шта би ру емость на
ба зе од ной МРР (с уве ли че ни ем про из во ди тель -
нос ти на 30% по срав не нию с вер сией 3.x).

ДДоо ппоолл ннии ттееллььнныыее ввоозз мм оожж нноосс ттии ппоодд ддее рр жжккии

ррее ггии ооннаалльь нноойй ии ммеежж ддуу ннаа рроодд нноойй ссппее цции ффии ккии::

• пол ная под де р жка ком му та ци онных воз мож -
нос тей меж ду на род ной свя зи на базе Avaya
Communication Manager 3.x и 4.0; 

• под де р жка ауди опе ре менных в EBS (Enhanced
Basic Speech, связ ная речь для ди на ми чес ких по д -
ска зок) для ан глий ско го (США, Ве ли коб ри та ния),
ки тай ско го (офи ци альный ди алект), ис па н ско го
(ла ти но аме ри ка н ские ди алекты), ан глий ско го (ка -
на д ский ди алект), не мец ко го, фран цу з ско го
(Фран ция), фран цу з ско го (ка на д ский ди алект),
пор ту гальско го (бра зильский ди алект), япо н ско го,
италь я н ско го, ко рей ско го, ма лай ско го, польско го,
ру с ско го и че ш ско го язы ков;

• под де р жка од нов ре мен но го ис поль зо ва ния
нес коль ких язы ков в рам ках од но го по то ка вы зо -
вов;

• Nuance Speech: под де р жка Nuance OSR 3.0 (на
ба зе SpeechWorks Media Server), RealSpeak 4.5, мо -
ду лей OpenSpeech Dialog Modules 2.0 и OpenSpeech
Insight бо лее, чем для 40 язы ков.
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ООссннооввнныыее ппооккааззааттееллии

Avaya Voice Portal поз во ля ет ком па ни ям ис поль зо -
вать сложные го ло совые тех но ло гии, что
позволяет уве ли чить чис ло ин стал ля ций ав то ма -
ти чес ких сис тем са мо о б слу жи ва ния, спо собных
удов лет во рить тре бо ва ни я кли ен тов не за ви си мо
от  страны, в ко то рой они на хо дят ся, и язы ка, на ко -
то ром го во рят. Сис те ма Voice Portal раз ра бо та на с
уче том сов ре менных тех но ло гий – сер вис но-ори -
ен ти ро ванных ар хи тек тур, IP-те ле фо нии и яв ля -
ет ся   платформой для раз верты ва ния системы го -
ло со во го са мо о б слу жи ва ния.

Voice Portal поз во ля ет раз ра баты вать и внед рять
новые го ло совые сер висы и web-при ло же ния по -
верх су ще с тву ющей IT-ин фра с трук туры. Бла го да -
ря под де р жке гиб ких воз мож нос тей ин тег ра ции
на ба зе web-сер ви сов Voice Portal  позволяет бы -
стро внед рять новые ус лу ги, сни жая со во куп ную
сто имость вла де ния и ус ко ряя во з врат ин вес ти ций
(по срав не нию с про чи ми IVR-плат фор ма ми).

Voice Portal ус та нав ли ва ет ся на стан дар тные
Intel/AMD сер веры под уп рав ле ни ем Linux и под -
дер жи ва ет стан дар тные про то колы IP-те ле фо нии
H.323 и SIP, что поз во ля ет эф фек тив но ин тег ри ро -
вать его в су ще с тву ющую ин фра с трук ту ру пре д -
при ятия. До пол ни тельный фу н кци онал Voice
Portal позволяет рас ши рить име ющи еся воз мож -
нос ти век то рин га, ин тел лек ту аль ной ма р шру ти за -
ции и CTI. Кро ме то го, это ре ше ние под дер жи ва ет
ин тег ра цию на ба зе от крытых стан дар тов с пе ре -
довы ми го ло совы ми тех но ло ги ями IBM и Nuance.

В ко м плект пос тав ки Voice Portal вхо дит стан да р -
тная бесплатная сре да раз ра бот ки при ло же ний –
Avaya Dialog Designer, пред наз на чен ная для про ек -
ти ро ва ния, эму ля ции, от лад ки и ус та нов ки го ло -
совых и DTMF-при ло же ний на ба зе VoiceXML 2.1.
Dialog Designer ге не ри ру ет web-при ло же ния на
ба зе Java Servlet, ко торые ус та нав ли ва ют ся на
пре дос тав ля емый за каз чи ком сер вер с ус та нов -
ленным прог рам мным обес пе че ни ем IBM
WebSphere Server или Apache Tomcat Java Server.
Так как при ло же ния, раз ра бо танные в сре де Avaya
Dialog Designer, под дер жи ва ют ся как для Avaya IR,
так и для Avaya Voice Portal, при ло же ния из Avaya
IR мож но пе ре но сить в Voice Portal. Сер ти фи ци ро -
ванный VoiceXML-бра узер, единый для всех сис тем
Avaya, обес пе чи ва ет ста биль ность ра боты при ло -
же ний VoiceXML на плат фор мах Dialog Designer,
Interactive Response и Voice Portal.

Встро енные ме ха низмы ин тег ра ции уп ро ща ют пе -
ре ход от про цес са са мо о б слу жи ва ния к об слу жи -
ва нию опе ра то ром бла го да ря тес но му вза имо дей -
ствию с сис те ма ми уп рав ле ния кон такт-це н тра ми,
вхо дя щи ми в сос тав Avaya Customer Interaction
Suite (та ки ми как Avaya Interaction Center). При -

ло же ния Voice Portal мо гут об ра щать ся к биз нес-
пра ви лам и сце на ри ям в Interaction Center для оп -
ре де ле ния пос ле до ва тель нос ти вы пол не ния за -
дач. Ре зуль таты вза имо дей ствия, по лу ченные при
са мо о б слу жи ва нии, мо гут быть нап рав лены в
Interaction Cente r для ис поль зо ва ния в це лях ма р -
шру ти за ции или  вклю че ния в от четы для даль ней -
ше го ана ли за.

Пол ная под де р жка промышлен но го стан дар та
VoiceXML 2.1 го ло совым бра узе ром (Voice Browser)
сис темы Voice Portal пре дос тав ля ет раз ра бот чи кам
при ло же ний гиб кие воз мож нос ти по их соз да нию
в выбран ной сре де раз ра бот ки.

ООссннооввнныыее ппррееиимм уущщ еессттвваа

• Сни же ние зат рат на об слу жи ва ние кли ен тов
бла го да ря ав то ма ти чес кой сис те ме, ра бо та ющей
круг ло су точ но семь дней в не де лю и об ра баты ва -
ющей однотипные вы зовы опе ра то р ско го це н тра,
тран зак ции в ре жи ме on-line, а так же раз личные
зап росы, та кие как ос та ток на сче те, сос то яние за -
ка за и т.п.

• Бо лее ши ро кое при ме не ние го ло совых тех но -
ло гий для ре али за ции сер ви сов, ко торые не мо гут
быть  реализованы на ба зе DTMF. Ими мо гут быть,
нап ри мер, бе зо пас ная тех но ло гия иден ти фи ка ции
по го ло су, рас поз на ва ние име ни и ад ре са, ус лу ги
на ба зе рас поз на ва ния бук вен но-циф ровых сим -
во лов (нап ри мер, ус лов но сок ра щенные наз ва ния
ценных бу маг) и т.п.

• Ар хи тек ту ра сис темы на ба зе IP-те ле фо нии
зна чи тель но сок ра ща ет рас ходы на внед ре ние и
под де р жку, а также позволяет внедрять новые сер -
висы и при ло же ния без до пол ни тельных зат рат.

• Под де р жка ин фра с трук туры web-при ло же ний с
по мощью VoiceXML 2.1, J2EE, Web Services и MRCP.

• Среда раз ра бот ки DTMF- и го ло совых при ло же -
ний на ба зе от кры той плат формы Eclipse.

• На ли чие сред ств це н тра ли зо ван но го уп рав ле -
ния при ло же ни ями, дос туп с по мощью стан да р -
тно го web-ин тер фей са, а так же под де р жка про то -
ко ла SNMP для мо ни то рин га и уп рав ле ния.



ППллааттффооррмм аа ууппррааввллеенниияя ггооллооссоомм

((MMeeddiiaa PPrroocceessssiinngg PPllaattffoorrmm))

Плат фор ма уп рав ле ния го ло сом (Media Processing
Platform, MPP) яв ля ет ся ос новным ком по нен том
ре че во го пор та ла. На зо вем его фу н кции:

• Го ло со вой VoiceXML 2.1 бра узер со би ра ет сиг -
налы DTMF и собы тия рас поз на ва ния ре чи, ос но -
ванные на грам ма ти ке; во с про из во дит пред ва ри -
тель но за пи санные со об ще ния и пре дос тав ля ет
ин тер фейсы пре об ра зо ва ния те к ста в речь, об ра -
баты ва ет и ге не ри ру ет собы тия для за пи си вы зо -
ва.

• Пре дос тав ля ет ин тер фейсы по д клю че ния к IP-
те ле фо нии. Под дер жи ва ет по д клю че ние к Avaya
Communication Manager на чи ная с вер сии 2.1 и вы -
ше (по д клю ча ет ся по про то ко лу H.323 и SIP, под -
дер жи вая RTP/RTCP для пе ре да чи го ло са с ко де ком
G.711).

• Пре дос тав ля ет ин тер фейсы для  вклю че ния в
ин фра с трук ту ру кон такт-це н тра Avaya. Пе ре да ет
та кие па ра метры как по ло же ние в оче ре ди, рас -
чет ное вре мя ожи да ния, вве денные DTMF-данные,
и боль шой объ ем про чей ин фор ма ции из век то ров
кон такт-це н тра для даль ней ше го пер со на ли зи ро -
ван но го са мо о б слу жи ва ния.

ККоомм ппоо ннееннттыы

Voice Portal обес пе чи ва ет ра бо ту при ло же ний го -
ло со во го са мо о б слу жи ва ния на ба зе кор по ра тив -
но-ин фор ма ци он ной среды пре д при ятия
(Enterprise Service Bus).

AAvvaayyaa VVooiiccee PPoorrttaall ссоосс ттоо иитт иизз ттрреехх

оосс ннооввнныы хх ккоомм ппоо ннеенн ттоовв:: 

• сис те ма уп рав ле ния голосовым порталом (Voice
Portal Management System);

• плат фор ма об ра бот ки го ло са (Media Processing
Platform);

• сре да ис пол не ния и раз ра бот ки при ло же ний
(Application Execution and Design Environment).

4

Ос новные ком по ненты прог ра м мно го обес пе че ния Voice Portal. ПО Voice Portal бы ло раз ра бо та но спе ци аль но для сер вис но-ори ен ти ро ван ной
ар хи тек туры (SOA), ис поль зу емой в сов ре менных ре ше ни ях на ба зе IP-те ле фо нии.



• Под дер жка ли цен зи ро ва ния ди на ми чес ки из ме -
ня юще го ся чис ла од нов ре менных VoiceXML-сес -
сий, ре ги с тра ции пор тов, свя зи с ре сур са ми ASR и
TTS и со от вет ству ющих кри те риев ини ци али за ции
(ANI/DNIS) по web-ад ре су (http://при ло же ние)
для ак ти ви за ции при ло же ния.

• Под дер жи ва ет про то кол MRCP, ко торый обес пе -
чи ва ет дос туп к сис те мам ав то ма ти чес ко го рас -

поз на ва ния ре чи (Automatic Speech Recognition –
ASR) и пре об ра зо ва ния те к ста в речь (TTS), от ли -
де ров рынка го ло совых тех но ло гий.

Плат фор ма уп рав ле ния го ло сом ра бо та ет на сер -
ти фи ци ро ванных сер ве рах Red Hat Linux
Enterprise 3.0, пре дос тав ля емых кли ен том или
пос тав ля емых ком па нией Avaya.

ССррее ддаа иисс ппоолл ннее нниияя ии рраазз рраа ббоотт ккии ппррии ллоо жжее нниийй
((AApppplliiccaattiioonn EExxeeccuuttiioonn aanndd DDeessiiggnn EEnnvviirroonnmmeenntt))

При ло же ния на ба зе стан дар та VoiceXML 2.1 соз да -
ют по-раз но му. Пре д при ятия и не за ви симые раз -
ра бот чи ки прог ра м мно го обес пе че ния мо гут раз -
ра баты вать при ло же ния с по мощью прог рам ми ро -
ва ния «вруч ную» на VoiceXML и ECMA или с ис -
поль зо ва ни ем среды раз ра бот ки для на пи са ния
ста ти чес ко го VoiceXML-сце на рия (нап ри мер, IBM
WebSphere Speech Application Developer). Так же
мож но ис поль зо вать сре ду для соз да ния ди на ми -
чес ких сце на ри ев, уп рав ля емых дру ги ми сис те ма -
ми, сер ти фи ци ро ванны ми для VoiceXML 2.1.

Avaya Dialog Designer яв ля ет ся сре дой раз ра бот ки,
поз во ля ющей осу щес твлять соз да ние, от лад ку,
тес ти ро ва ние, эму ля цию и ус та нов ку при ло же ний
в бо лее ко рот кие сро ки и с мень ши ми зат ра та ми.
При ло же ния раз ра баты ва ют ся в гра фи чес кой сре -
де, все ком по ненты пе ре тас ки ва ют ся с по мощью
мы ши, что поз во ля ет соз да вать не об хо димые при -
ло же ния очень бы стро. В сос тав Dialog Designer
вхо дит встро енный VoiceXML-бра узер,  да ющий
воз мож ность от ла жи вать при ло же ния. Та кой же
VoiceXML-бра узер встро ен в Voice Portal и
Interactive Response, что га ран ти ру ет ра бо ту ус та -
нов ленных при ло же ний в со от вет ствии с за -
данны ми тре бо ва ни ями.

5

В отли чие  от  тра ди ци онных плат  форм ин те рак тив но го ре че во го вза имо дей ствия ре ше ние Voice Portal спе ци аль но раз ра бо та но для ис поль -
зо ва ния в ра с пре де ленных се тях IP-те ле фо нии, чтобы дать пре д при яти ям воз мож ность бо лее гиб ко про ек ти ро вать, раз во ра чи вать и эк сплу -
ати ро вать при ло же ния, а так же уп рав лять ими (при на ли чии ква ли фи ци ро ван но го пер со на ла и не об хо димых ре сур сов).
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ССииссттеемм аа ууппррааввллеенниияя ггооллооссооввыы мм  ппооррттааллоомм
((VVooiiccee PPoorrttaall MMaannaaggeemmeenntt SSyysstteemm))

Сис те ма уп рав ле ния го ло совым пор та лом (Voice
Portal Management System, VPMS) – прос той в ис -
поль зо ва нии web-ин тер фейс для всех фу н кций уп -
рав ле ния, ко торый объ еди ня ет ком му ни ка ци он -
ную ин фра с трук ту и IT-сре ду.

Подсистема управления голосовым порталом
обеспечивает централизованную работу, адми -
нист рирование, управление и предостав ление
интерфейсов к самой системе голосового портала.
VPMS поддерживает до 20 платформ управления
голосом (MPP) и интерфейсов к централизованной
системе управления лицензиями WebLM, обес -
печивая до 2000 одновременных сеансов VoiceXML
в масштабе предприятия. Система управления
голосовым порталом распределяет лицензии
VoiceXML между всеми установленными платфор -
мами управления голосом, а также осуществляет
привязку и распределение портов, точек интег -
рации, условий инициализации приложений
(соотнесение ANI/DNIS с http://URI).

В случае потери связи с платформой управления
голосом (MPP) система управления голосовым
порталом переключается в аварийный режим,

отзывая лицензии и регистрации VoiceXML с
неисправной MPP. Она автоматически переносит
эти лицензии и регистрации на резервные
мощности (на предоставленном сервере) или на
резервный сервер, обеспечивая таким образом для
предприятий максимально возможный уровень
доступности особо важных для клиентов приложе     -
ний самообслуживания. В случае преры вания
связи между VPMS и MPP, последняя может
работать в течение 7 дней в автономном режиме. В
случае прерывания связи с лицен зионным сер -
вером голосовой портал сохраняет возмож ность
работы в течение месяца.

Система управления голосовым порталом имеет
поддержку Simple Network Management Protocol
(SNMP) с базой данных Management Information
Base (MIB) к внешним системам управления, таким
как IBM Tivoli или HP OpenView. Voice Portal
собирает полный пакет учетных сведений о
поступившем вызове, сеансе работы и прило -
жении. Эта информация доступна в виде набора
встроенных web-отчетов. Кроме того, к ней пре -
доставляется доступ через открытый интерфейс
для интеграции с предоставляемой клиентом
системой отчетности (такой как Crystal Reports)
или с Operational Analyst.
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ППооддддеерржжииввааееммыы ее ссииссттееммыы

ФФууннккццииии ППллааттффооррммыы,, ппррооттооккооллыы,, ииннттееррффееййссыы

ППллааттффооррммаа ууппррааввллеенниияя ггооллооссоомм

VoiceXML-браузер, поддерживающий стандарт
VoiceXML 2.1

Сертифицированные платформы RedHat Linux
Enterprise 4.0

Поддержка VoIP для Avaya Communication Manager
2.1 и более поздних версий, подключение по
протоколу H.323/SIP/RTP 

Серверы на базе IBM x306 (Intel/AMD) с Linux,
аналоги Avaya S8500 

Интеграция через MRCP v1.2 с внешними
голосовыми ресурсами

Avaya S8300/S8500/S8700, Avaya G350/G650, Media
Processor, Crossfire

IBM WebSphere Express 6.0, WebSphere 5.1 Apache Tomcat 5.1

Dialog Designer API (Java и GUI IDE) Windows 2000, Windows XP, Solaris 8, Linux RedHat
Enterprise 4.0

ССииссттеемм аа ууппррааввллеенниияя ггооллооссооввыы мм ппооррттааллоомм

Активное управление элементами Voice Portal;
ошибки/аварийная сигнализация и аварийное
переключение

Сертифицированные серверы RedHat Linux
Enterprise 4.0

Централизованный доступ к отчетности Серверы на базе IBM x306 (Intel/AMD) с Linux,
аналоги Avaya S8500

SNMP v1,2,3

ППооддддеерржжккаа ррееччееввыы хх мм ееххааннииззммоовв,, ппррееооббррааззоовваанниияя ттееккссттаа вв ррееччьь ии ггрраамм ммааттииккии

Языки Поддержка аудиопеременных в EBS (Enhanced
Basic Speech, связная речь для динамических
подсказок) для английского (США,
Великобритания), китайского (официальный
диалект), испанского (латиноамериканские
диалекты), английского (канадский диалект),
немецкого, французского, французского
(канадский диалект), португальского (бразильский
диалект), японского, итальянского, корейского,
малайского, польского, русского и чешского
языков.
Одновременная поддержка нескольких языков в
рамках одного потока вызовов.
Языковая поддержка Nuance ASR/TTS более чем для
40 языков

Распознавание речи IBM WebSphere Voice Server 5.1.3 
Nuance OSR 3.0 (на базе медиа-сервера
SpeechWorks)

Преобразование текста в речь IBM WebSphere Voice Server 5.1.3 
Nuance RealSpeak 4.5

Поддержка компонентов приложения Модули Nuance OpenSpeech Dialog Modules (OSDM
2.0)/OpenSpeech Insight (OSI)
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Приобрести продукты и решения компании
Avaya вы можете через сеть наших
авторизованных партнеров.

Подробности и контактная информация –
на сайте www.avaya.ru

Avaya является приз нан ным лиде ром на рынке опе ра тор ских цен тров, что под твер жда ют неза ви си мые источ -
ни ки, такие как Gartner, Datamonitor, Frost & Sullivan и дру гие. 25 000 опе ра тор ских цен тров от Avaya уста но -
вле но по всему миру, из них 1500 соста вля ют мульт име дий ные цен тры кон так тов. Более трети из 4-х мил -
лион ной армии опе ра то ров при хо дят на рабо ту в опе ра тор ские цен тры от Avaya. Глав ное, что отли ча ет реше -
ния Avaya — воз мож ность пони зить себе сто и мость вызо ва, обслу жи вать как можно боль шее число або нен тов
как можно мень шим числом опе ра то ров, при чем, без ущер ба для каче ства обслу жи ва ния и без пере груз ки
опе ра то ров. Уни каль ные прог но сти че ские мето ды, пред ла га емые Avaya, позво ля ют видеть как шах ма ти сту, на
нес коль ко шагов впе ред, рас поз на вать воз мож ные пробле мы и пре дот вра щать их еще до того, как они воз ни -
кли. Упра вляю щий пер со нал опе ра тор ско го цен тра может пред при ни мать про ак тив ные, а не реак тив ные дей -
ствия, а систе ма может сама авто мати че ски прис по са бли вать ся к изме не нию опе ра тив ной обста нов ки в опе -
ра тор ском цен тре, выби рать опти маль ный алго ритм обслу жи ва ния для каж до го кон крет но го вызо ва (голос,
web или e-mail).

К числу наших кли ен тов в Рос сии и СНГ отно сят ся такие ком па нии как Вым пел ком, МегаФон, Петер стар, Казах -
те ле ком, Кос мос-ТВ, РОСНО, Сам сунг и мно гие дру гие. 

Подробную информацию о решениях Avaya можно найти на сайте www.avaya.ru.

РРеешш еенниияя оотт ллииддеерраа


