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О решении Avaya IP Office 

IP Office – многофункциональная офисная телефонная станция, которая обеспечивает передачу 
голоса и данных. Оборудование поддерживает любые технологии построения телефонных сетей – 
аналоговые, цифровые (E1 ISDN PRI) и IP, что обеспечивает гибкость при построении сети и 
расширенную функциональность с меньшими затратами. 

С помощью решений Avaya IP Office можно организовать офисную телефонную связь, работу 
филиалов, построить небольшой Call-центр.  

АТС Avaya IP Office дает возможность развивать инфраструктуру по мере роста компании и 
появления новых задач. Функции можно добавлять с помощью специализированного 
программного обеспечения.  

 

 
 
 
IP Office – решение средних и малых офисов, а также для филиалов 
 

IP Office 500 поддерживает от 2 до 
272 абонентов. Возможна любая 
комбинация внутренних телефонов 
и внешних линий связи с 
операторами (аналоговые, 
цифровые, IP). Система 
расширяется до 8 цифровых 
потоков E1/PRI, обладает 
расширенными возможностями по 
ресурсам для работы IP-абонентов 
(до 128 кодеков VCM). В базовое 
шасси встроены два порта Ethernet 
10/100. 

Точная настройка 

Сколько вызовов вы обрабатываете за час, за день? На какое время приходится максимальное 
количество вызовов? Отчетность Avaya IP Office поможет вам оценить и настроить 
взаимодействие с вашими клиентами. 

Ежедневное администрирование 

Установив и запустив систему, вы можете воспользоваться преимуществами инструментов 
администрирования, управляемых с помощью меню. Они упрощают выполнение ежедневных 
задач, таких как обновление директорий и назначение добавочных номеров. 
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Простота управления 

IP Office поставляется с полным набором инструментов, управляемых с помощью меню, которые 
делают текущее управление простым. Но если у Вашей организации нет сотрудников с 
соответствующей квалификацией, авторизованные партнеры компании Avaya окажут весь 
необходимый комплекс услуг, включая удаленную поддержку. 

Модель, подходящая вашей организации 

Из нескольких моделей IP Office вы сможете выбрать ту, которая соответствует вашим 
потребностям. Наращиваемые параметры: от 2 до 360 добавочных номеров; до 192 линий; 120 
соединений для линий E1. 

Обработка вызовов и сообщений 

IP Office содержит ряд функций службы сообщений, автосекретаря и интерактивного речевого 
взаимодействия (IVR). Интегрируйте возможности обмена сообщениями и расширенной обработки 
звонков в работу по обслуживанию клиентов. Обрабатывайте, при необходимости голосовые 
сообщения с помощью единого почтового ящика. 

 

IP Office предлагает большой набор возможностей: 
• Поддержка разных типов телефонов 

Аналоговые, Цифровые, IP телефоны (аппаратные и программные, удаленные), беспроводные 
(WiFi и IP DECT). Внутренние абоненты на системах IP Office не требуют дополнительных 
лицензий 

• Подключение к поставщикам услуг связи по любым соединительным линиям 

Аналоговым (CO), Цифровым (E1/PRI, BRI), IP (H.323, SIP) 

• Голос поверх IP   

Дополнительные модули сжатия голоса поддерживают более 120 голосовых соединений по IP 
(до 60 VCM-ресурсов для IP412, и до 128 в IP500).  IP-каналы используются также для 
объединения распределенных офисов в единую телефонную сеть и для поддержки IP 
устройств, в том числе удаленных 

• Конференц-связь   

Встроенный процессор для организации конференц-звонков. До 64 одновременных участников 
можно подключить к разговору в системах IP Office. Это базовая бесплатная функция. 

• Расширенная функциональность маршрутизации звонков 

Входящие вызовы переводятся на доступного оператора или в службу сообщений, согласно 
индивидуальным настройкам заказчика. 

• Альтернативная маршрутизация вызовов  

Обеспечивает надежную обработку вызовов с выбором аналоговых, цифровых или VoIP 
магистральных каналов. 

• Проактивный мониторинг   

Ежедневный отчет по электронной  почте (SNMP или SMTP). Расширенные функции 
диагностики и отчетности в программе "System Status Application" 

• Сети QSIG  

Сети, соответствующие принятым стандартам связи с другими УАТС. 

• Организация локальных сетей 

В IP Office встроены порты 10/100, и поддерживается динамическая маршрутизация RIP-2 

• Глобальные сети 

Поддержка протоколов PPP и Frame Relay.  В каждое устройство встроен межсетевой экран 

• Виртуальные частные сети 

Защищенная связь между узлами сети и удаленный доступ по протоколам L2TP или IPSec; 
построение VPN туннелей 

• Управление офисными устройствами 

В базовые устройства встроены 2 порта для удаленного управления (входные двери, 
активация отопления и т.д.) 



 

 3 

Платформа для дополнительных приложений – расширенные функции 
телефонии 

IP Office обеспечивает значительные преимущества и повышение производительности в виде 
полного набора современных приложений. IP Office комплектуется бесплатными приложениями, в 
том числе Phone Manager Lite, Voicemail Lite, интерфейсы CTI. Функциональность этих приложений 
может быть расширена после приобретения лицензий. Также с каждым устройством поставляется 
полноценная программа управления. 

• Программы для работы сотрудников в офисе – «Phone Manager»  
Графический интерфейс для обработки звонков на компьютере. Это приложение работает 
совместно с телефоном и позволяет быстро научиться использовать современные приложения 
в привычной среде. Приложение «Phone Manager» - доступно в вариантах «Lite» (бесплатно), 
«Pro» (лицензируется), позволяет контролировать и управлять телефонными вызовами на 
компьютере с ОС Windows. Лицензия «PC Softphone» дает пользователям возможность 
подключаться к офисной АТС удаленно (при наличии Интернет) 

• Программы для работы сотрудников вне офиса – «PC SoftPhone» 
Приложение «PC Softphone» дает пользователям возможность подключаться к офисной АТС 
удаленно (через Интернет) – из дома, из командировки. 

• Программы для работы мобильных абонентов – «Mobile Twinning» 
Пользователь может принять звонок на мобильном и в процессе разговора переключаться на 
настольный офисный телефон (без прерывания связи). Преимущества для сотрудников – в 
офисе нет необходимости носить несколько телефонов (Dect + мобильный), клиенты знают 
только городской офисный номер и сотрудник всегда на связи. 

• Открытые интерфейсы компьютерно-телефонной интеграции (CTI) 
IP Office имеет встроенный сервер TAPI, который легко интегрируется с распространенными 
приложениями управления контактами, например Outlook. Существует возможность быстрой 
разработки и внедрения собственных приложений с помощью предлагаемого набора 
разработчика ПО. 

• Системы автоматического обслуживания  
Возможность создания собственных автоматизированных систем, которые позволяют 
абонентам работать с деловой информацией, например, читать электронную почту, а также 
систем обработки запросов о состоянии счета и т.д. Такие системы могут быть дополнены 
преобразованием теста в речь для передачи информации звонящим в голосовой форме. 

• Отчетность для Call-центра (приложение «ССС») 
Приложение «CCC» предназначено для небольших компаний, которые заинтересованы в 
повышении уровня обслуживания заказчиков с одновременным обеспечением возврата 
инвестиций в рамках их бизнеса.  

• Голосовая почта «Voicemail» 
Голосовая почта доступна для всех сотрудников организации. Сообщения могут быть 
переведены коллегам и прослушаны с любого телефона, поддерживающего тоновый набор. 
Голосовые сообщения могут быть переданы пользователям по электронной почте (в виде 
голосовых файлов). Для этого в IP Office используются протоколы SMTP или MAPI. 
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Описание основных базовых функциональных возможностей 
 

Автоматическое распределение вызовов 

Для распределения вызовов формируются группы пользователей – это совокупность 
пользователей, обрабатывающих вызовы аналогичных типов, например, подразделения сбыта. 
Входящий звонок приходит на один общий номер, но на этот вызов может ответить любой из 
сотрудников, который входит в эту группу. 

Поддерживаются четыре режима представления вызовов: 

• Линейный режим: Звонок поступает последовательно всем участникам группы (переходит 
от одного к другому) 

• Режим группы: Звонок раздается у всех участников группы одновременно  

• Циклический режим / круговой режим: Начиная с внутреннего номера, являющегося 
следующим в списке после внутреннего номера, который использовался в прошлый раз. 

• Режим свободного элемента / самый свободный элемент: Начиная с внутреннего номера, 
который был свободен в течение наиболее продолжительного времени. 

Если все внутренние номера в основной группе заняты или не отвечают на вызов, для приема 
вызовов может использоваться другая группа (резервная), называемая «группой при 
переполнении». Время переполнения может быть установлено для определения того, как долго 
вызов будет находиться в очереди прежде, чем он будет передан к группе при переполнении. 

Также основная группа по расписанию может быть переведена в два специальных режима: 
«режим ночного обслуживания» и «вне обслуживания». Вызовы в режиме ночного обслуживания 
поступают в группу ночного обслуживания. Эта опция может управляться автоматически 
посредством установки профиля времени, который определяет часы работы основной группы, или 
вручную, с использованием кода доступа к функции на трубке. Управление режимом вне 
обслуживания осуществляется вручную с трубки. При нахождении в этом режиме, вызовы 
поступают к группе для режима «вне обслуживания». Голосовая почта также может 
использоваться совместно с группами искания для приема всех связанных с группой сообщений, 
воспроизведения извещения, когда группа искания находится в режиме ночного обслуживания или 
вне обслуживания, и выдачи извещения, когда вызов поставлен на удержание в очереди. 

Функция голосовой почты была расширена – была добавлена опция широковещания. Эта функция 
изменит работу таким образом, что уведомление о сообщении будет деактивизироваться для 
каждого элемента группы искания только тогда, когда он выполняет извлечение сообщения. 

Запрет вызовов 

Возможна установка запрета или разрешения вызовов к определенным номерам, например, к 
международным номерам или к номерам с льготным тарифом, для конкретных пользователей или 
глобально в системе. 

Отображение номера звонящего 

Функция отображения номера вызывающего абонента использует CLIP (Представление 
идентификации линии вызывающего абонента) или ANI (Автоматический идентификатор номера), 
передаваемые телефонной компанией по соединительной линии. Для поддержки отображения 
вызывающего абонента на аналоговых телефонных аппаратах, CLIP/ANI преобразуется в 
аналоговую версию услуги отображения вызова. 

CLIP/ANI также используется ПК-программами IP Office, например, Phone Manager и TAPI-
интерфейсом ПК. Таким образом, пользователи могут видеть телефонный номер вызывающего 
абонента. Внутренние номера могут быть сконфигурированы для активизации или блокировки 
отображения вызывающего абонента. Функция Каталог используется для назначения имен 
распознаваемым номерам. 
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Речевые оповещения через  громкоговорители 

Группа пользователей может получать речевые извещения через громкоговоритель их цифрового 
или IP телефонного аппарата, когда он находится в свободном состоянии. Это может 
использоваться для экстренных оповещений (тревога и пр.) 

Музыка для вызовов на удержании 

Система поддерживает как внутреннюю, так и внешнюю музыку для вызовов на удержании. 
Внутренний источник использует WAV-файл продолжительностью до 30 секунд. WAV-файлы 
являются стандартным решением, обеспечивающим возможность изменения музыки для 
удовлетворения потребностей заказчиков. 

Временные рабочие места для не офисных сотрудников 

Например, для персонала, который посещает офис нечасто, могут обеспечиваться услуги 
телефонной связи и голосовой почты без постоянного назначенного физического внутреннего 
номера. 

Эта функция позволяет пользователям использовать одно и то же рабочее место (временное). 
Пользователь вводит на телефонном аппарате свои личные данные (логин, пароль), входит в 
систему под своим именем, может обращаться к своей собственной голосовой почте, к своему 
списку номеров быстрого набора и пр.  Если ему запрещен доступ к междугородней связи, АТС это 
проконтролирует самостоятельно.  

Маршрутизация исходящих звонков для достижения наименьшей стоимости разговора 

При конфигурировании маршрутов с наименьшей стоимостью, вызовы могут маршрутизироваться 
через альтернативную систему связи. Также могут использоваться профили времени, для 
предоставления заказчикам возможности воспользоваться преимуществами более льготных 
тарифов в определенное время. Также поддерживаются множественные системы связи. 
Например, местные вызовы должны маршрутизироваться в определенные часы через одну 
систему связи, и международные вызовы должны маршрутизироваться через альтернативную 
систему связи. Возможен выбор системы связи с использованием 2-этапного процесса 
установления вызова через внутриполосную DTMF. 

Максимальная продолжительность вызова 

Данная функция позволяет системе контролировать максимальную продолжительность вызова на 
основании набранного номера. Она может использоваться для контроля вызовов к сотовым сетям 
или вызовов с передачей данных, выполняемых через сеть общего пользования. 

Предотвращение мошеннического использования АТС  

Это глобальная системная установка, которая предотвращает перенаправление внешних вызовов 
за пределы IP Office в качестве меры предосторожности для предотвращения мошеннического 
использования услуг междугородной связи. Эта функция также предотвращает передачу вызовов 
с соединительной линии на другую соединительную линию (т.е. местной связи). 

Исходящие вызовы 

При выполнении исходящего вызова, система сначала проверяет, не соответствуют ли набранные 
цифры внутреннему номеру. Если нет, система затем выполняет проверку для выяснения того, не 
являются ли набранные цифры кодом (доступа к) функции. Если набранные цифры не являются 
ни внутренним номером, ни кодом (доступа к) функции, то система делает вывод, что это внешний 
вызов. Следовательно, не требуется дополнять внешний номер префиксом в виде кода доступа к 
абонентской линии. 

Ограничение выполнения вызовов с использованием ПИН-кода 

Система IP Office может принудительно устанавливать обязательный ввод ПИН-кода (или 
авторизационного кода) пользователями при попытках выполнения вызова. ПИН-коды могут 
применяться к конкретному телефонному номеру или к вызовам определенного типа, например, к 
международным вызовам. Для дополнительной защиты, существует специальная опция для 
предотвращения отображения ПИН-кодов на экране приложения Phone Manager и на дисплейных 
цифровых/IP терминалах. 
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Формирование очереди 

Функция формирования очереди обеспечивает возможность удержания вызовов в очереди, когда 
все внутренние номера в группе операторов заняты. Когда внутренний номер освобождается, ему 
отправляется поставленный в очередь вызов. Ожидающим ответ может воспроизводиться 
сообщение о нахождении в очереди. 

Постановка в очередь переданного вызова к занятому внутреннему номеру 

При передаче вызова, если внутренний номер назначения занят, и вызывающий абонент хочет 
поставить вызов на удержание для этого абонента, вызов может быть поставлен в очередь для 
внутреннего номера до тех пор, пока внутренний номер не освободится. Осуществляющий 
передачу вызова абонент более не задействуется в вызове. 

Сокращенные коды 

Сокращенные (короткие) коды – это одно из самых мощных функциональных средств в системе IP 
Office. 

Наряду с возможностью использования на аналоговых телефонных аппаратах для вызова 
функций терминала, сокращенные коды обеспечивают возможность трансляции набранных 
номеров. Например, при создании номеров ускоренного (быстрого) набора, запрете вызовов и 
выборе альтернативного оператора связи. Сокращенные коды могут быть сконфигурированы на 
уровне пользователя, системы и маршрута с наименьшей стоимостью. 

Быстрый набор 

Сокращенные коды могут использоваться для создания номеров быстрого (ускоренного) набора 
для глобального использования в пределах системы или индивидуального использования. 
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Описание дополнительных функциональных возможностей 

Маршрутизация входящих вызовов 

Традиционно, входящие вызовы поступают к оператору, который затем принимает решение 
относительно следующего адресата назначения для передачи вызова. Система IP Office 
поддерживает интеллектуальную маршрутизацию вызовов, которая может обеспечивать принятие 
решений по маршрутизации на основании ряда критериев. Система в настоящее время 
поддерживает маршрутизацию на основании телефонного номера вызывающих абонентов или 
CLI/ANI (Это может быть даже часть принимаемого номера, например, код зоны), маршрутизацию 
на основании представляемых цифр от станции, например, DDI/DID или ISDN MSN, 
маршрутизацию на основании субадреса и маршрутизацию на основании типа услуги, например, 
речевой вызов, вызов с передачей данных и т.д. Также возможно применение множественных 
критериев, так, например, вызов DDI/DID к группе сбыта может обрабатываться по-разному, в 
зависимости от того, из какой части страны поступил этот вызов. Каждый маршрут входящего 
вызова также поддерживает вторичный адресат назначения 'ночного обслуживания', который 
может обеспечить альтернативную маршрутизацию для входящего вызова, на основании 
критериев 'времени суток' и 'дня недели'. 

Вызовы, которые не могут быть маршрутизированы к сконфигурированному адресату назначения, 
перемаршрутизируются к определяемому пользователем адресату назначения 'режима 
нейтрализации ошибок'. Это может быть особенно полезной опцией в том случае, когда на вызовы 
обычно отвечает автоматический оператор, и происходит сетевой сбой. 

В том случае, когда устанавливаются множественные маршруты вызовов к тому же самому 
адресату назначения, с вызовом может быть ассоциирован уровень приоритета. Этот уровень 
приоритета используется для определения позиции в очереди вызовов вместо простого времени 
поступления. 

Примечание: Вызовы, которые звонят на свободном внутреннем номере, не считаются 
находящимися/попадающими в очередь, и на них не оказывает воздействия 
высокоприоритетный вызов, поступающий в очередь. 

Аппаратная часть 
Аппаратное обеспечение представляет собой базовый блок, рассчитанный на подключение 
ЧЕТЫРЕХ внутренних модулей расширения, на каждый из которых можно установить дочернюю 
плату.  

 

 

 

 

 

 

 

Рис.1 IP Office 500 (базовый блок)  

 

Конструктивно все модули представляют собой устройства с 
возможностью монтажа в 19" стойку высотой 1,5U. В базовом 
блоке помещаются процессор, TDM-шина, слоты для 
установки интерфейсных плат расширения, слоты для 
установки модемов и кодеков VCM (Voice Compression 
Modules) поддержки IP-ресурсов. На передней стенке 
находятся разъёмы RJ-45 для подключения сетевых устройств 
и внутренних абонентских портов, расположенных в базовом 
блоке. На задней стенке расположены WAN-интерфейс, 
разъём для подключения источника музыки, разъёмы для 
подключения внешних модулей расширения. 
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Внутренние карты для IP Office ( устанавливаются в базовый блок) бывают следующих 
типов:  

• Основные платы: 
o для подключения аналоговых телефонов  

� на 2 или на 4 порта, 

� в IP Office может быть установлено до 4 таких карт; 

o для подключения цифровых телефонов 

� 8 портов, 

� в IP Office может быть установлено до 3 
таких карт; 

o для подключения IP-абонентов или IP-транков – 
плата кодеков VCM (Voice Compression Module)  

� на 32 или 64 канала VoIP, 

� в базовом варианте на каждой плате 
активированы 4 канала (лицензии), до 
максимальной емкости плата 
расширяется лицензиями, 

� в IP Office может быть установлено до 2 таких карт; 

• Дочерние платы: 
o для подключения соединительных линий 

� на 4 аналоговых соединительных линии (CO) 

� на 2 или 4 цифровых соединительных линии ISDN BRI 

� для подключения IP-линий нужны только VCM-ресурсы (см. выше) 

Внешние модули расширения: 
Внешние модули расширения могут подключаться к любому базовому блоку IP Office - они 
представляют собой отдельные устройства высотой 1,5U с возможностью монтажа в 19" стойку. 
Все внешние модули требуют отдельного источника питания. 

o Модуль на 30 аналоговых абонентов 

o Модуль на 16 цифровых абонентов 

o Модуль на 30 цифровых абонентов 

o Модуль на 16 аналоговых соединительных линий  

Рис.2 IP Office 500 (базовый блок)  

 

Отличительные особенности IP Office 

ОБОРУДОВАНИЕ 

Телефонная система  

• Поддерживает единый план нумерации, упрощая телефонные вызовы из любой точки 
сети.  

• Обеспечивает идентификацию вызывающих абонентов для ускорения обслуживания 
входящих звонков.  

• Поддерживает протокол LDAP для автоматической синхронизации определяемого 
пользователем централизованного каталога контактных лиц, групп и компаний.  

Маршрутизатор 

• Обеспечивает доступ в Интернет, совместное использование файлов и пересылку 
электронной почты на другие сайты.  

• Передает по одному каналу речь и данные.  

• Включает интегрированный межсетевой экран, обеспечивающий защиту данных и 
оборудования от несанкционированного доступа, и NAT (трансляцию сетевых адресов). 
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Сетевой шлюз  

• Поддерживает голосовые сети с сигнализацией QSIG по выделенным линиям.  

• Поддерживает передачу голоса поверх IP в выделенных частных IP-сетях VPN, локальных 
сетях, Frame Relay и ISDN.  

• Обеспечивает взаимодействие через телефонную сеть с обычными УАТС и IP-УАТС.  

Удаленное управление позволяет полностью контролировать все компоненты решения 
Avaya IP Office – телефонную систему, маршрутизатор, межсетевой экран и сервер DHCP – 
из любой точки сети.  

Конференц-связь (нелицензируемая функция) 
IP Office поддерживает проведение конференций с одновременным участием 64 сторон 
(или несколько конференций с меньшим числом участников). 

 

ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
Ключевой стратегией Avaya IP Office является увеличение числа функциональных сервисов, 
поддерживаемых клиентскими приложениями. За счёт высокой функциональности решения 
обеспечивается возможность построения различных проектов, наиболее полно удовлетворяющих 
запросы заказчиков. 

 

Голосовая почта VoiceMail Lite (нелицензируемое приложение) 
Голосовая почта VoiceMail позволяет звонящим оставлять свои сообщения адресату, когда 
его нет на рабочем месте или он занят разговором по телефону или не доступен. 
Сообщения, оставленные в почтовом ящике, собираются на центральном сервере и 
благодаря этому у пользователя может стоять любой телефонный аппарат, можно 
прослушать локально или удалённо с любого телефона посредством введения 
авторизационого кода.  

Также можно устанавливать переадресацию своего голосового ящика на адрес 
электронной почты и уже в нём получать оставленные сообщения: 

 
Рис.3. Получение голосового сообщения наэлектронную почту. 

 
Пакет VoiceMail Lite  доступен для IP Office 500, начиная с версии «Professional»  (как в 
данном предложении). Пересылка голосовых сообщений на электронную почту – также 
базовая функциональность. 
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Система «VoiceMail Pro»  (лицензируемое приложение) 
В пакет VoiceMail Pro  включены: 

• Автосекретарь (приветствия) 

• Система многоуровневых голосовых меню,  

• Маршруты прохождения звонков (выбор маршрута по условиям – «VIP», «хулиганы» и 
пр.) 

• Управление очередями звонков 

• Запись разговоров 

o система записи разговоров по инициативе оператора/сотрудника 

o случайная выборка (пишутся 1-50% всех разговоров операторов) 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

Рис.4. «Voice Mail Pro» 
- окно системы 

планирования 
маршрутов звонка. 

Квадратиками и стрелками прописывается каждый этап и условия к нему. 
Количество уровней не ограничено. 

 

ПО для управления телефоном на ПК – пользовательское приложение «Phone Manager»  
Приложение Phone Manager позволяет управлять любым типом телефона посредством 
компьютера через сетевой интерфейс 
IP Office. 

Доступно в следующих вариантах 
поставки: 

• PhoneManager Lite  
(нелицензируемое 
приложение)  

• PhoneManager Pro   
(лицензируемое приложение, 
не входит в данную 
конфигурацию) 

У каждого пользователя есть 
возможность получать информацию о 
состоянии всего офиса: кто из 
сотрудников занят, кто свободен, у 
кого включен режим "Не беспокоить".                Рис.5. Вид приложения «Phone Manager»   
 
PhoneManager Lite  (входит в стандартную поставку IP Office ) обеспечивает отображение 
информации о вызовах на экране компьютера и предоставляет быстрый доступ к 
телефонным функциям, включая списки исходящих, принятых и пропущенных. 

 
Phone Manager Pro  (лицензируемое приложение, не входит в данную конфигурацию) 
позволяет синхронизировать контакты с записной книгой Microsoft Outlook, получать доступ 
с компьютера к голосовой почте и фильтровать вызовы по различным критериям. 
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Дополнительные возможности PhoneManager Pro : 

• Кнопки для работы операторов Call-центра (установка режимов «активен», «пауза», 
«выход из группы»), 

• Наблюдение за очередью звонков, 

• "Всплывающее окно" внешних приложений (например, MS Outlook), 

• Журнал всех звонков, разделенный на разные закладки (входящие, исходящие, 
пропущенные). 

 

ПО для управления Call-центром  
 

Как звонки попадают в Call-центр 
В IP Office заложены четыре способа распределения вызовов: 

• По очереди, начиная с первого. Станция отправляет звонки операторам, начиная с 
первого в списке. Тогда основная нагрузка идет на первого оператора. Чаще всего 
этот способ используют на респешн, когда есть основной секретарь, а остальные 
подключаются при необходимости.  

• По очереди, начиная со следующего. В этом случае система запоминает, кому 
последнему был распределен вызов и новый звонок отправляет следующему 
оператору. Это позволяет обеспечить более равномерную нагрузку, чем в первом 
варианте. 

• Всем операторам сразу. Телефоны у операторов звонят одновременно. Как 
правило, это используется в отделах продаж, когда каждый звонок – потенциальная 
покупка. Кто первый ответит, тот и получает клиента.  

• Наиболее свободному оператору. По собранной статистике станция считает, 
сколько времени не был занят разговором каждый из операторов. Тому, у кого это 
время самое большое, система распределяет следующий звонок. В этом случае 
нагрузка получается достаточно равномерная. Поэтому в Call-центрах с большим 
количеством звонков этот вариант используется чаще всего. 

 

Рабочее место супервизора 
Супервизор следит за соблюдением операторами должностных инструкций, помогает им в 
решении сложных вопросов, отчитывается перед руководством о работе Call-центра. 
Система, обеспечивающая эту работу должна ему максимально помогать:  

• показывать текущую работу Call-центра (on-line статистика), 

• давать возможность удаленно управлять рабочими местами операторов (например, 
входом-выходом операторов в систему и из нее), 

• автоматически исправлять нештатные ситуации (например, отключить оператора от 
приема вызовов, если он забыл это сделать и ушел с рабочего места, а не 
принятый им звонок отправить на другого сотрудника), 

• извещать о возникновении нештатных ситуаций (сигнализировать о большом 
количестве людей в очереди, о затянувшихся разговорах операторов и пр.) 

 

Приложение «Call Center View» 
Приложение «Call Center View» (входит в состав лицензии “CCC”) предоставляет 
супервизору полный контроль над работой Call-центра, как в реальном режиме времени, 
так и архивную (историческую) информацию. 

 
 

 

 
 

Рис. 6: Основная панель приложения «Call Center View» 
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Примеры отчетов приложения «Call Center View» 
 

Статистика по группам операторов в реальном времени: 
 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.7.On-line информация о работе групп операторов 

 

Статистика по каждому оператору, находящемуся в группе: 

 
Рис.8.On-line информация о работе операторов 

 

Статистика по каждому оператору с графиком: 

 
Рис.9.On-line-график работы оператора 
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Система оповещений супервизора об аварийных ситуациях в работе Call-центра: 

 
Рис.10.Настройка критичности параметров 

 

 
Рис.11.Всплывающее информационное табло для супервизора о возникновении  

 


