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Соглашения и обозначения 

 

В настоящем документе приняты следующие типографские соглашения: 

Формат Значение 

Обычный Основной текст документа 

ʂʫʨʩʠʚ Применяется для выделения первого появления 

ʪʝʨʤʠʥʘ, значение которого поясняется здесь же или 

даётся в приложении. Также применяется для ʧʨʠʚʣʝʯʝʥʠʷ 

ʚʥʠʤʘʥʠʷ и оформления ʧʨʠʤʝʯʘʥʠʡ 

Полужирный Применяется для написания наименований 

программных компонентов и наименований 

управляющих и информационных элементов интерфейса 

(заголовки, кнопки и т.п.). 

Полужирный курсив Применяется для написания файлов различного 

типа и путей доступа к ним  
 

 

Словосочетание «нажать кнопку», «кликнуть кнопку», «нажать на кнопку» означает 

«навести указатель мыши на кнопку и нажать левую клавишу мыши». 

Ниже приведены примеры оформления материала руководства, указывающие на 

важность сведений. 

 
Важные сведения, указание на действия, которые необходимо выполнить в 

обязательном порядке. 

 

 

Примечания, рекомендации и прочие сведения, требующие особого 

внимания. 
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Техническая поддержка 

 

Если в процессе эксплуатации возникнут вопросы, обращайтесь в службу 

технической поддержки ООО «АБТ». 

Обращения в службу технической поддержки принимаются по электронной почте 

tech@activebt.ru. 

Перед обращением в службу технической поддержки подготовьте четкое описание 

возникшей проблемы. 
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Термины и определения 

 

Заказчик – организация, заключившая договор на внедрение и обслуживание 

Платформы. 

Клиент – физическое лицо, контактные данные которого хранятся в базе данных 

Заказчика. 

Исполнитель – ООО «АБТ». 

Колл-лист (call-лист) – список на обзвон, включающий контактные данные Клиентов 

Заказчика. Заказчик передает Колл-лист Исполнителю в соответствии с условиями договора. 

Килл-лист (kill-лист) – список, передаваемый Заказчиком Исполнителю в 

соответствии с условиями Договора, содержащий в себе перечень лиц (в т.ч. Клиентов 

Заказчика), которых необходимо исключить из ранее направленных Заказчиком 

Исполнителю Колл-листов. 

Обзвон – последовательный набор телефонных номеров абонентов, которые являются 

Клиентами Заказчика. 

Отчётность – это система статистических данных по результатам обзвона колл-листа 

роботом. 

Скрипт – сценарий диалога между роботом-оператором и абонентом. 

Тайм-зона – территория, на которой в соответствии с законодательством установлено 

определенное официальное время (например, Москва - UTC+3). 
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Введение 

 

Программное обеспечение «Платформа управления интеллектуальными 

коммуникациями» – это разработка на основе искусственного интеллекта, позволяющая 

управлять коммуникациями посредством автоматического роботизированного обзвона 

клиентской базы с возможностью настройки диалога, аналитики и голосового скоринга. 

Программное обеспечение предоставляет следующие функциональные возможности: 

1. Ведение исходящих/входящих коммуникации робота с клиентом (голосовые, 

текстовые), фиксирование результатов обзвона в операционной базе данных.  

2. Настройка правил обработки фраз клиента, выбора вариантов следования по 

скрипту диалога, вариативного подбора фраз робота и т. д.  

3. AI-генерация шаблонов скриптов на базе совершенных телефонных разговоров 

с последующим анализом логики их работы и применением в коммуникациях с клиентами. 

4. Представление скрипта диалога в графическом интерфейсе с возможностью его 

корректировки и тестирования непосредственно из среды разработки.  

5. Комбинированный синтез речи, построенный с использованием нейросетевой 

архитектуры FastPitch + Hifigan, FastPitch + LPCNet/Mixer-TTS, предзаписанных семплов, 

включая управление темпом речи, потоковый синтез, интерфейсные модули и т. д., а также 

голосовые модели на базе разметки 10-30 (десяти – тридцати) часов записи диктора. 

6. Извлечение и анализ данных из голосового канала, преобразование 

аудиопотока в MFCCs-характеристики (Mel-frequency cepstral coefficients), с последующей 

передачей в модели с нейросетевой архитектурой, получение текстовой информации, данных 

о поле и возрасте абонента, а также его эмоциональном состоянии.  

7. Оценка качества коммуникаций, поиск по всему массиву диалогов, задание 

маркеров диалогам по ключевым словам, расчет параметров речевой активности, оценка 

качества коммуникации в ручном и в автоматическом режимах, формирование и выгрузка 

отчетов, а также визуализация статистических данных с помощью дашбордов. 

8. Выявление закономерностей в диалогах, связанных с решением определенной 

бизнес-задачи, с использованием эмоциональную окраски голоса и иные данные. Результат 

может быть выражен в виде скор-балла или признака классификации. 

 

Платформу применяют в сферах деятельности, где требуется дистанционная 

коммуникация: финансовая отрасль, страхование, взыскание задолженности, медицина, 

ЖКХ, сферы обслуживания и продаж и др. 
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Настоящее руководство рассчитано на пользователя платформы, осуществляющего 

управление работой роботов в контактном центре или другом структурном подразделении, 

которое непосредственно взаимодействует с клиентами по каналам связи телефонии. 

Пользователь системы должен обладать навыками работы с персональным компьютером на 

уровне не ниже «уверенный пользователь». 
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1 Регистрация и авторизация на платформе  

 

Доступ на программную платформу осуществляется через веб-интерфейс, 

расположенный по адресу https://robot.vsrobotics.ru.  

По запросу Заказчика Исполнитель может зарегистрировать и настроить новое 

доменное имя для платформы.  

Чтобы зарегистрировать пользователя на платформе: 

1. Заказчик отправляет на электронный адрес почты Исполнителя список статических 

публичных IP-адресов устройств, ФИО и электронных адресов почты пользователей, 

которых требуется подключить к платформе. 

2. Исполнитель создает учетную запись для пользователя с набором прав доступа, 

необходимым для подключения к платформе, и отправляет Заказчику данные сведения и 

ссылку на платформу. 

Вход на платформу рекомендуется выполнять при помощи браузера Google Chrome 

последней версии. 

Для входа на платформу у пользователя должна быть активная учетная запись с 

правами доступа к разделам, описанным в настоящем руководстве. Для получения учетной 

записи обратитесь к своему администратору системы.  

 

Рисунок 1.1 – Форма авторизации  

Если требуется сменить пароль, то нажмите кнопку Забыли пароль? В форме 

восстановления пароля укажите адрес своей электронной почты, которая передавалась для 

регистрации на платформе. В отравленном письме будет указан новый пароль. 

https://robot.vsrobotics.ru/
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Рисунок 1.2 – Восстановление пароля 

После входа в систему пользователю открывается доступ к основным разделам 

платформы. 

 

Рисунок 1.3 – Главное меню платформы 

Для выхода из системы кликните по иконке пользователя в правом верхнем углу 

меню и нажмите кнопку Выход. 

 

Рисунок 1.4 – Выход из системы 



 

 
 

   

 

2 Поиск звонков 

 

В данном разделе Поиск звонков доступен поиск совершенных звонков по 

различным критериям поиска.  

 

Рисунок 2.1 – Вызов меню «Поиск звонков» 

 

2.1 Простой поиск звонков 

 

При переходе в раздел открывается страница с параметрами поиска (рисунок 2.1.1).  

 

Рисунок 2.1.1 – Окно поиска звонков 

Заполните следующие поля:  
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Á Время начала звонка. Выберите любой произвольный интервал времени, за 

который требуется сделать выборку звонков, щелкнув в поле по иконке календаря, либо 

введите данные вручную. 

Á Длительность звонка. Выборке подлежат все звонки с указанной временной 

продолжительностью. По умолчанию поиск осуществляется по звонкам с 

продолжительностью от 0 до 15 минут. Передвигая ползунки слева и справа, выберите 

необходимый временной интервал для поиска звонков. Чтобы найти звонки длительностью 

более 15 минут, активируйте переключатель . 

Á ID звонка. Введите известный идентификатор звонка. Если осуществляется 

поиск по идентификатору звонка, то другие заданные критерии поиска не будут 

рассматриваться системой. 

Á Телефон абонента. Укажите номер телефона абонента, звонки по которому 

требуется найти. При заполнении поля используется знак «*» для замены произвольного 

количества символов, символ «?» для замены одного символа. Номер телефона начинается 

только с цифры 8. 

Á Проект. Из выпадающего списка проектов выберите название проекта, по 

которому будет осуществлен поиск звонков. В случае, если проект не выбран, 

осуществляется поиск по всем проектам. 

Á Подпроект. Из выпадающего списка подпроектов ранее выбранного проекта 

выберите требуемый подпроект для поиска. В случае, если подпроект не выбран, 

осуществляется поиск по всем подпроектам выбранного проекта. 

После выбора всех необходимых критериев поиска звонка нажмите кнопку 

. Будет осуществлена выборка всех звонков, полностью удовлетворяющих 

критериям поиска. Результат поиска представлен на рисунке 2.1.2. 

 

Рисунок 2.1.2 – Результат поиска звонков 
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Список найденных звонков разбит на следующие столбцы: 

¶ Время. Содержит дату совершения звонка и время. 

¶ Абонент. Содержит название подпроекта; номер телефона, с которого звонили; 

номер телефона абонента; ФИО (при наличии) и идентификатор клиента из колл-листа (при 

наличии). 

¶ Звонок (ID/длительность). Содержит уникальный идентификатор звонка и 

продолжительность разговора. 

¶ Результаты. Может содержать следующую информацию: 

o Результат звонка с различным статусом завершения разговора, например, 

«Соединение невозможно», «Клиент: Обещание оплаты», «Клиент: Оплатил», «Клиент: 

Отказ от оплаты», «3 лицо: Клиент известен», «3 лицо: Клиент неизвестен», «Клиент: 

Консультация», «Клиент: Перезвонить», «Несостоявшееся взаимодействие» или другие 

статусы в зависимости от тематики разговора. 

o Контактное лицо, которое робот определил во время разговора, например, 

«Должник», «Родственник» или «3 лицо». 

o Сумма обещания оплаты отображается в случае обещания должника 

оплатить кредитную задолженность.  

Чтобы просмотреть подробную информацию о звонке, выберите его в списке, кликнув 

мышкой на стрелку  (рисунок 2.1.2). Откроется подробная информация о звонке (рисунок 

2.1.3).  

 

Рисунок 2.1.3 – Аудиозапись и транскрипт разговора 
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В расширенной информации о звонке доступны прослушивание диалога и просмотр 

транскрипта разговора, полученного от системы распознавания речи. Проигрыватель 

аудиозаписей и транскрипт разговора связаны между собой: при выборе конкретной фразы в 

транскрипте происходит позиционирование на речевой осциллограмме в том месте, где 

прозвучала выбранная фраза.  

Для сохранения транскрипта разговора кликните по кнопке . Текст 

диалога будет скопирован в буфер обмена, после чего его можно вставить в любой 

текстовый редактор и сохранить на компьютере.  

При прослушивании аудиозаписи пользователю доступна возможность увеличения 

громкости разговора на стороне абонента или оператора через ползунок, находящийся слева 

от речевой осциллограммы, в соответствующую сторону.  

Для управления воспроизведением используются следующие элементы: 

 – начать/возобновить воспроизведение.  

 – приостановить воспроизведение. 

 – изменить громкость воспроизведения. 

 – управление режимом темпокоррекции: замедлить или ускорить темп 

воспроизведения в пределах от 0,25 до 2,25. 

 – управление масштабом осциллограммы: уменьшить или увеличить 

размер в пределах от 50 до 800 %.   

В случае обнаружения ошибок в диалоге робота-оператора с абонентом нажмите 

кнопку , после чего откроется окно добавления отметки об 

ошибочном звонке (рисунок 2.1.4).  

 

Рисунок 2.1.4 – Добавление отметки об ошибочном звонке 

Введите описание ошибки в поле Комментарий к ошибке. Для сохранения отметки 

нажмите кнопку Добавить. Для отмены действия нажмите кнопку Отмена. 

Просмотр и редактирование комментариев к звонкам, отмеченным как «ошибочные», 

доступно в разделе «Прослушивание звонков» > «Оценка звонков» (см. подраздел 4.1).  
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2.2 Расширенный поиск звонков 

 

Для более детальной настройки поиска звонков нажмите кнопку , в 

результате чего появится расширенный список поиска звонков по различным параметрам 

поиска с разбивкой на подразделы (рисунок 2.2.1).  

 

Рисунок 2.2.1 – Окно расширенного поиска звонков 
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Заполнение полей Время начала звонка, Длительность звонка, ID звонка, 

Телефон абонента, Проект и Подпроект было рассмотрено в подразделе 2.1. Для указания 

дополнительных критериев поиска заполните следующие поля: 

¶ Тип звонка. Из выпадающего списка выберите тип звонка: ʀʩʭʦʜʷʱʠʡ 

(ʨʦʙʦʪ), ʀʩʭʦʜʷʱʠʡ (ʦʧʝʨʘʪʦʨ), ɺʭʦʜʷʱʠʡ, ʊʨʘʥʩʬʝʨ, ɺʥʫʪʨʝʥʥʠʡ, ʀʩʭʦʜʷʱʠʡ (ʨʫʯʥʦʡ). 

¶ Телефон абонента. Укажите номер телефона, звонки по которому требуется 

найти. При заполнении поля используется знак «*» для замены произвольного количества 

символов, символ «?» для замены одного символа. Номер телефона начинается только с 

цифры 8. 

¶ Телефон, на который / с которого звонили. Укажите номер телефона, звонки 

по которому требуется найти. При заполнении поля используется знак «*» для замены 

произвольного количества символов, символ «?» для замены одного символа. Номер 

телефона начинается только с цифры 8. 

¶ Скрипт. Из выпадающего списка выберите название скрипта. 

¶ Инициатор завершения. Из выпадающего списка выберите инициатора 

завершения разговора (оператор или абонент). 

¶ Поиск по тексту оператора. Введите фразу для поиска звонков, в которых 

встречается данная фраза оператора. 

¶ Поиск по тексту абонента. Введите фразу для поиска звонков, в которых 

встречается данная фраза абонента. 
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3 Отчёты 

 

В разделе «Отчёты» доступно построение отчётов по результатам совершенных 

звонков.  

 

Рисунок 3.1 – Меню раздела «Отчёты» 

 

3.1 Построение нового отчёта 

 

Во вкладке «Построение нового» осуществляется настройка параметров для 

построения отчётов (рисунок 3.1.1).   

В поле Отчёт выберите шаблон отчета из списка доступных для построения 

шаблонов. Типовыми отчетами в системе являются следующие документы: 

Á ʆʪʯʸʪ ʧʦ ʜʝʪʘʣʠʟʘʮʠʠ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʦʚ. Содержит информацию о количестве и 

доле звонков по категориям результатов разговора по каждой дате и каждому проекту, а 

также графики, отображающие данные результаты.  

Á ʆʪʯʸʪ ʧʦ ʩʪʘʪʠʩʪʠʢʝ ʨʦʙʦʪʘ. Содержит информацию о ежедневном 

количестве клиентов и ежедневные статистические показатели работы робота-оператора по 

каждому проекту.  

Á ʆʪʯʸʪ ʧʦ ʪʘʨʠʬʠʢʘʮʠʠ ʤʠʥʫʪ. Содержит информацию о длительности 

каждого звонка в секундах (фактическая длительность) и минутах (показатель для оплаты 

провайдеру связи), а также итоговую ежедневную длительность звонков в минутах. 

Á ʆʪʯʸʪ ʧʦ ʪʝʢʫʱʠʤ ʢʦʣʣ-ʣʠʩʪʘʤ. Содержит информацию о количестве дел в 

каждом колл-листе. 
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Рисунок 3.1.1 – Окно «Построение нового» 

Помимо выше указанных отчетов, система может формировать другие отчеты, 

отвечающие требованиям конкретного Заказчика.  
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Опция Взять построенный отчёт, если есть позволяет скачать готовый отчёт, 

выгруженный другим пользователем по идентичным параметрам. Для использования 

функционала установите флажок  в соответствующем поле. 

Функция Не выгружать пустой файл дает возможность завершить построение 

отчета, если по заданным параметрам отсутствуют данные по звонкам. Для использования 

функционала установите флажок  в соответствующем поле. 

Отчёты возможно формировать в двух режимах: разовый отчет и повторяющийся. 

Для построения разового отчёта в поле Период укажите временной интервал, за 

который требуется построить отчёт, щелкнув в поле по иконке календаря . Возможен 

выбор временных периодов с начала недели, с начала месяца, с начала года и 

произвольного периода. Для удобства визуального восприятия выбранный временной период 

для построения отчёта выделяется в календаре цветом. 

В пункте Дополнительно имеется возможность настроить отправку отчёта на адрес 

электронной почты, который указан в настройках учетной записи пользователя платформы. 

При выборе пункта отправки отчёта на электронную почту появятся пункты с возможностью 

проставления флажка  Прикрепить файл отчёта вложением к письму, если размер не 

превысит 10 Мб, Заархивировать файл отчёта, Добавить пароль на архив (для 

сохранения конфиденциальности отчёта) и Использовать маску.  

Для построения повторяющегося отчёта перейдите на вкладку «Повторяющийся». 

Необходимо задать расписание, в соответствии с которым будет производиться 

автоматическая выгрузка данных (рисунок 3.1.2). 

В поле Начинать с даты укажите день, с которого отчёт должен строиться в 

автоматическом режиме, щелкнув в поле по иконке календаря ,.  

В пункте Формировать за из выпадающего списка выберите необходимый интервал: 

за Прошедшую неделю, за Прошедший месяц или за Прошедшие дни. При выборе опции 

Прошедшие дни требуется цифрой указать количество необходимых дней в 

соответствующем поле, при этом текущий день учитывается только при выборе Включая 

текущий (путем проставления флажка  в соответствующем поле), таким образом для 

выгрузки отчёта за текущий день количество прошедших дней должно быть равно 0. 

В строке Повторять из выпадающего списка установите необходимый вариант: 

Конкретная дата, Ежедневно, Еженедельно или Ежемесячно. При выборе пункта 

Конкретная дата необходимо определить Дату, щелкнув в поле по иконке календаря , и 

Время построения отчёта, щелкнув в поле по иконке циферблата . При выборе опции 

Ежедневно требуется установить только Время построения отчёта, щелкнув в поле по 
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иконке циферблата . При выборе пункта Еженедельно необходимо задать День недели из 

выпадающего списка и Время построения отчёта. При выборе параметра Ежемесячно 

требуется определить цифрами День, обозначающий число каждого месяца, в которое будет 

производится построение отчёта, и Время. 

 

Рисунок 3.1.2 – Вкладка «Повторяющийся» 
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В пункте Дополнительно имеется возможность настроить автоматическую отправку 

отчёта на адрес электронной почты, который указан в настройках учетной записи 

пользователя платформы. При выборе пункта отправки отчёта на электронную почту 

появятся пункты с возможностью проставления флажка  Прикрепить файл отчёта 

вложением к письму, если размер не превысит 10 Мб, Заархивировать файл отчёта, 

Добавить пароль на архив (для сохранения конфиденциальности отчёта) и Использовать 

маску.  

После определения всех необходимых параметров процесс построения отчёта 

запускается нажатием кнопки Построить отчёт и автоматически осуществляется переход в 

подраздел «Готовые и строящиеся». 

  

 

3.2 Готовые и строящиеся отчёты 

 

Во вкладке «Готовые и строящиеся» предоставляется информация об отчётах, 

построение которых выполняется в настоящий момент, и отчётах, которые были построены 

ранее (рисунок 3.2.1). Число, указанное в названии вкладки, означает общее количество 

отчётов, построенных пользователем за всё время. 

 

Рисунок 3.2.1 – Вкладка «Готовые и строящиеся» 
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Строящиеся отчёты имеют статус ʆʪʯʸʪ ˉ ʚ ʦʯʝʨʝʜʠ. Степень загрузки документа 

отражается в круговом индикаторе выполнения в процентном значении. В блоке строящегося 

в данный момент отчёта отображается его название, временной интервал, за который 

формируется отчёт, клиент и название проекта. Построение отчёта можно отменить 

нажатием кнопки .   

 

Тестовые колл-листы НЕ отображаются в параметрах отчётов.  

Список доступных тестовых колл-листов приведен в разделе «Управление 

колл-листами» (рисунок 6.1.1). 

 

В блоке готового отчёта указано время построения (если отчёт был построен сегодня) 

/ дата построения отчёта и время, которое занял процесс построения. Об успешном создании 

отчёта свидетельствует круговой индикатор выполнения, заполненный на 100%, и кнопка 

, при нажатии которой файл отчёта в формате *.xlsx загружается на компьютер 

пользователя.  

 

 

3.3 Расписание повторяющихся отчётов 

 

Во вкладке «Расписание повторяющихся» отражена информация по отчётам, 

выгружаемым автоматически согласно расписанию (рисунок 3.3.1).  

 

Рисунок 3.3.1 – Вкладка «Расписание повторяющихся» 

В Деталях отчёта указывается его наименование, период, за который строится отчёт, 

и имя клиента. С помощью кнопки  есть возможность изменить ранее 

установленные параметры. Кнопка  позволяет скрыть повторяющийся отчёт из 

списка. 

В столбце Следующий отчёт отражена дата ближайшей автоматической выгрузки 

документа.  
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В столбце Период отчёта обозначен временной интервал, за который согласно 

расписанию требуется выгрузить данные. 

В столбце Выгрузка в указано время, в которое осуществляется автоматическое 

построение документа. 
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4 Прослушивание звонков 

 

В разделе «Прослушивание звонков» доступны просмотр «ошибочных» звонков и 

выгрузка звонков на FTP-сервер.  

 

Рисунок 4.1 – Меню раздела «Прослушивание звонков» 

 

4.1 Оценка звонков  

 

В данном подразделе представлена информация о звонках, в которых были 

обнаружены какие-либо ошибки во время обращения робота-оператора к абоненту (рисунок 

4.1.1).  

 

Рисунок 4.1.1 – Окно «Ошибочные звонки» 

Заполните следующие поля:  
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Á Проект. Из выпадающего списка проектов выберите название проекта, по 

которому будет осуществлен поиск ошибочных звонков.  

Á Подпроект. Из выпадающего списка подпроектов ранее выбранного проекта 

выберите требуемый подпроект для поиска.  

Á Показать. Выберите для отображения ошибочных звонков кнопку Все или 

Только непроверенные. 

Таблица с информацией об «ошибочных» звонках содержит следующие столбцы:  

¶ Подпроект. Название подпроекта. 

¶ Дата/время звонка. Дата и время совершения звонка абоненту. 

¶ ИД звонка. Идентификатор звонка. 

¶ Комментарий к ошибке. Замечание/пояснение к возникшей при разговоре 

ошибке. 

¶ Комментарий к проверке. Пояснение к решению или статусу проверки 

звонка. 

¶ Дата проверки. Дата и время проверки звонка на ошибки.  

Комментарий к проверке и Дата проверки отсутствуют у тех звонков, которые ещё 

не были обработаны специалистом. 

Для редактирования необработанных звонков с ошибками нажмите кнопку  в 

правой части экрана, после откроется окно редактирования комментария к проверке 

(рисунок 4.1.2). 

 

Рисунок 4.1.2 – Редактирование отметки об ошибочном звонке 

Для сохранения изменений нажмите кнопку Сохранить. Для отмены действия 

нажмите кнопку Отмена. 

 

4.2 Выгрузка файлов 
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В данном подразделе доступно добавление задач на выгрузку файлов со звонками на 

SFTP-сервер (далее – SFTP) (рисунок 4.2.1).  

 

Рисунок 4.2.1 – Окно «Задачи на выгрузку звонков на FTP» 

Блок задачи на выгрузку содержит следующие данные:  

¶ Название организации Заказчика. 

¶ В случае выполнения выгрузки на SFTP – статус , по завершении  

выгрузки – . 

¶  Название проекта Заказчика. 

¶  Название подпроекта. 

¶  Период выгрузки (временной интервал, за который выгружены записи 

звонков). 

¶  Выгрузка АО (выгрузка звонков с сообщениями автоответчика). 

¶  Выгрузка переводов (выгрузка звонков с переводом разговора на оператора 

колл-центра). 

¶  Архивировать файлы (сжатие файлов). 

¶  Имя пользователя, создавшего задачу на выгрузку.  

¶  Время начала выгрузки звонков на SFTP. 

При нажатии кнопки  раскроется блок со следующей информацией 

(рисунок 3.2.2): 

Á время выполнения. Временной период выполнения выгрузки звонков на FTP. 
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Á записи (всего / обработано / не найдено). Количество записей звонков, 

осуществленных за выбранный временной период / количество обработанных звонков / 

количество ненайденных звонков.  

Á ID не найденных звонков. Идентификаторы ненайденных звонков 

отображаются в случае, если количество ненайденных звонков больше нуля. 

 

Рисунок 4.2.2 – История выполнения задачи 

Для создания новой задачи на выгрузку нажмите кнопку . Откроется 

окно создания задачи, где требуется заполнить поля (рисунок 4.2.3).  
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Рисунок 4.2.3 – Создание задачи 

Заполните следующие поля: 

¶ Путь выгрузки. Из выпадающего списка выберите название настройки 

выгрузки файлов. 

¶ Проекты. Из выпадающего списка выберите название проекта. Имеется 

возможность выбора нескольких проектов. 

¶ Подпроекты. Из выпадающего списка выберите название подпроекта, который 

относится к выбранному проекту. Имеется возможность выбора нескольких подпроектов. 

Если подпроект не выбран, то выгружаются звонки по всем подпроектам выбранного 

проекта.  

¶ Скрипты. Из выпадающего списка наименований скриптов ранее выбранного 

подпроекта выберите скрипт, по которому необходимо выгрузить звонки. 
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Аудиозаписи и транскрипции разговоров НЕ выгружаются для подпроектов 

с тестовыми колл-листами.  

Список доступных тестовых колл-листов приведен в разделе «Управление 

колл-листами» (рисунок 6.1.1). 

 

¶ Период. Укажите временной интервал, за который требуется выгрузить 

аудиозаписи звонков, щелкнув в поле по иконке календаря, либо введите данные вручную. В 

случае, если период не выбран, выгружаются звонки за всё время. 

¶ Тип выгружаемых данных. Из выпадающего списка выберите ɸʫʜʠʦʟʘʧʠʩʠ 

или ʊʨʘʥʩʢʨʠʧʮʠʠ ʨʘʟʛʦʚʦʨʦʚ. 

В случае выбора ɸʫʜʠʦʟʘʧʠʩʠ заполните поле: 

¶ Формат аудио. Из выпадающего списка выберите формат аудиозаписи mp3 или 

wav. 

Поля, отмеченные звездочкой, обязательны для заполнения.  

Активный переключатель Выгружать автоответчики позволяет выгружать звонки с 

сообщением автоинформатора о том, что телефон абонента занят, выключен либо находится 

за пределами зоны покрытия, с предложением оставить голосовое сообщение после сигнала. 

В случае если робот-оператор распознает сообщение автоответчика, то разговор 

завершается. 

Активный переключатель Выгружать переводы позволяет выгружать звонки, в 

которых абонент попросил робота-оператора перевести разговор на оператора колл-центра. 

Чтобы выгрузка звонков осуществлялась в соответствии с выбранными значениями 

параметров задачи, выберите удобное время для выгрузки звонков нажатием на 

соответствующую кнопку-переключатель. Для выбора доступны следующие варианты 

выгрузки: 

Á сейчас. Выгрузка звонков на SFTP происходит один раз, сразу же после 

сохранения созданной задачи. 

Á ежедневно в указанное время. Укажите в правом поле конкретное время, в 

которое будет осуществляться выгрузка звонков на SFTP ежедневно. 

Á ежедневно через указанное количество минут. Укажите в правом поле 

количество минут, через которое будет повторяться выгрузка звонков на SFTP ежедневно.  

Выгрузку файлов со звонками на SFTP возможно осуществлять следующими 

способами: 

Á не архивировать файлы. Выгрузка звонков осуществляется в форматах mp3 

или wav. 
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Á архивировать файлы. Выгрузка звонков осуществляется в формате .zip. 

Á архивировать файлы с паролем. Укажите в правом поле пароль, состоящий из 

любых символов и букв русского и латинского алфавитов. 

Для сохранения новой задачи нажмите кнопку Сохранить. Для отмены действия 

нажмите кнопку Отмена. 
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5 Статистика  

 

В разделе «Статистика» доступна возможность просмотра статистических 

показателей для дальнейшего анализа и прогнозирования данных по совершенным звонкам.  

 

Рисунок 5.1 – Меню раздела «Статистика» 

 

5.1 Статистика по колл-листам 

 

В подразделе «Статистика по колл-листам» предоставляется статистическая 

информация по колл-листам каждого подпроекта проекта. В подразделе отражены 

актуальные данные, т.е. информация по колл-листам, доступным для обзвона на текущую и 

последующие даты (рисунок 5.1.1). 

 

Рисунок 5.1.1 – Окно «Статистика по колл-листам» 

Заполните следующие поля: 

Á Проект. Из выпадающего списка проектов выберите название проекта. В 

случае, если проект не выбран, осуществляется поиск по всем проектам клиента. 

Á Подпроект. Из выпадающего списка подпроектов ранее выбранного проекта 

выберите требуемый подпроект для поиска. В случае, если подпроект не выбран, 

осуществляется поиск по всем подпроектам выбранного проекта. 

Á Скрипт. Из выпадающего списка идентификаторов скриптов ранее 

выбранного подпроекта выберите скрипт, по которому необходимо отобразить данные по 

колл-листам.  
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Таблица со статистическими данными по колл-листам содержит следующие столбцы:  

¶ Проект. Название проекта. 

¶ Подпроект. Название подпроекта проекта. 

 

Статистика НЕ отображается для подпроектов с тестовыми колл-листами. 

Список доступных тестовых колл-листов приведен в разделе «Управление 

колл-листами» (рисунок 6.1.1). 

 

¶ Колл-лист. Идентификатор колл-листа. 

¶ Название скрипта / версия. Название скрипта и номер его версии. 

¶ Кол-во записей. Количество клиентов, указанных в колл-листе.  

¶ Кол-во номеров. Количество телефонных номеров клиентов, указанных в 

колл-листе.  

¶ Кол-во результатов. Количество звонков, которые были совершены роботом-

оператором по телефонным номерам из колл-листа в рамках одного подпроекта.  

 

 

5.2 Статистика очереди  

 

В подразделе «Статистика очереди» представлена диаграмма с областями. 

Диаграмма отображает изменения величины свободных роботов-операторов и величины 

исходящих звонков с течением времени. Подведите указатель мыши к диаграмме для 

просмотра текущих величин (рисунок 5.2.1). 

 

Рисунок 5.2.1 – Подраздел «Статистика очереди» 
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Для просмотра статистики очереди за период нажмите кнопку .  

В поле Выберите период укажите корректный диапазон дат, не превышающий трех 

дней. После этого действия нажмите кнопку Обновить. Далее в окне Статистика очереди 

за период появится диаграмма с областями за выбранный период (рисунок 5.2.2). 

Чтобы увеличить участок диаграммы в определенном временном диапазоне, выделите 

интересующую область на диаграмме. Чтобы вернуть диаграмму в исходное состояние, 

нажмите кнопку Zoom Out в правом верхнем углу диаграммы.  

 

Рисунок 5.2.2 – Статистика очереди за период 
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6 Управление обзвоном 

 

Раздел «Управление обзвоном» позволяет контролировать обзвон клиентов по 

колл-листам.  

 

Рисунок 6.1 – Меню раздела «Управление обзвоном» 

 

6.1 Управление колл-листами 

 

В подразделе «Управление колл-листами» представлены списки колл-листов, 

которые были загружены в систему. По умолчанию показаны колл-листы с текущей датой 

обзвона (рисунок 6.1.1). 

 

Рисунок 6.1.1 – Окно «Управление колл-листами» 

Заполните следующие поля: 

Á Проект. Из выпадающего списка проектов выберите название проекта. В 

случае, если проект не выбран, осуществляется поиск по всем проектам клиента. 
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Á Подпроект. Из выпадающего списка подпроектов ранее выбранного проекта 

выберите требуемый подпроект для поиска. В случае, если подпроект не выбран, 

осуществляется поиск по всем подпроектам выбранного проекта. 

Á Скрипт. Из выпадающего списка идентификаторов скриптов ранее 

выбранного подпроекта выберите скрипт, по которому необходимо отобразить данные по 

колл-листам.  

Для остановки обзвона одного колл-листа переведите переключатель Вкл/Выкл в 

неактивное состояние. Переключатель применяют только для колл-листа с сегодняшней 

и/или последующей датой обзвона.  

Если загруженный в систему колл-лист является тестовым (предназначен для 

проверки функционирования системы), то переведите переключатель Тестовый в активное 

состояние. 

Для выбора периода загруженных в систему колл-листов нажмите . 

Чтобы выбрать период, за который были совершены звонки в соответствии с данными 

из колл-листов, в поле Диапазон дат щелкните по иконке календаря или введите данные 

вручную. После этого действия нажмите кнопку Обновить (рисунок 6.1.2). 

 

Рисунок 6.1.2 – Поле «Диапазон дат» 

 

Выбор даты окончания периода позднее текущей даты недопустим. 

В случае выбора будущей даты в окне календаря появится сообщение 

«Необходимо указать корректный диапазон дат», обновление данных станет 

недоступным. 

 

В результате на экране отобразится список колл-листов, относящихся к конкретному 

подпроекту. В каждой записи о колл-листе прописаны идентификатор колл-листа, дата и 

время начала и завершения обзвона, название скрипта, количество дел (клиентов) и 

количество телефонов (телефонных номеров). 

Для того, чтобы отразить колл-листы, обзвон которых состоится в будущем, 

необходимо установить флажок  в поле Показать запланированные колл-листы. 

Для загрузки колл-листов (килл-листов) на портал нажмите кнопку  

(рисунок 6.1.3). 
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Рисунок 6.1.3 – Кнопка «Импорт файла» 

В окне Импорт файла (рисунок 6.1.4) заполните следующие поля: 

¶ Проект. Из выпадающего списка выберите название проекта. 

¶ Подпроект. Из выпадающего списка выберите название подпроекта. 

¶ Скрипт. Из выпадающего списка выберите название скрипта. 

¶ Версия скрипта. Из выпадающего списка выберите название версии скрипта. 

Необязательно при указании шаблона импорта. 

¶ Шаблон импорта. Из выпадающего списка выберите название шаблона импорта. 

Необязательно при указании версии скрипта. 

Одно из полей Версия скрипта или Шаблон импорта должно быть обязательно 

заполненным.   

¶ Тип файла. Из выпадающего списка выберите ʂʦʣʣ-ʣʠʩʪ или ʂʠʣʣ-ʣʠʩʪ. 

¶ Файл. Выберите требующийся файл на компьютере. Перед загрузкой колл-/килл-

листов на портал ознакомьтесь с документом «Инструкция по подготовке файлов для 

работы Автоматизированного голосового агента». 

 

Рисунок 6.1.4 – Импорт файла 
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В случае если в поле Тип файла выбран ʂʦʣʣ-ʣʠʩʪ, заполните следующие поля 

(рисунок 6.1.5): 

¶ Кол-во дней в работе. Количество дней, в течение которого робот будет 

совершать звонки по предоставленному в работу колл-листу. 

¶ Пропускать дни, когда обзвон для подпроекта выключен. Активируйте 

переключатель, если требуется перенести обзвон на дни, соответствующие логике обзвона. 

Подробнее в примере. 

¶ Дата начала работы. Если дата не указана, то значение берётся из настроек 

связанного шаблона или из маски файла 

¶ Дата окончания работы. Если дата не указана, то значение берётся из настроек 

связанного шаблона или из маски файла; если указана, то значение дней в работе (в поле 

Кол-во дней в работе) игнорируется. 

 

 

Рисунок 6.1.5 – Импорт колл-листа 

Пример. Обзвон по проекту производится только в будние дни (дни обзвона задаются 

в файле «Логика обзвона», подробнее в Инструкции по подготовке файлов для работы 

Автоматизированного голосового агента). В окне Импорт файла в поле Кол-во дней в 

работе задано 3, т.е. обзвон по колл-листу будет производиться 3 дня. 
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Обзвон по новому колл-листу начинается в пятницу. Если переключатель 

Пропускать дни, когда обзвон для подпроекта выключен НЕ включить, то колл-лист 

загрузится с периодом обзвона пятница-суббота-воскресенье. Но т.к. логикой обзвона звонки 

в эти дни не предусмотрены, то робот будет звонить только в пятницу, остальные 2 дня 

(суббота-воскресенье) будет простой. 

Если переключатель включить, то время работы "перепрыгнет" через выходные и 

будет пятница-суббота-воскресенье-понедельник-вторник. Обзвон будет производиться 

только 3 дня – пятница, понедельник и вторник. 
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6.2 Управление расписанием квот 

 

В подразделе «Расписание квот» представлены фильтры, позволяющие получить 

требующуюся информацию по расписанию квот (допускаемого количества интервью в день) 

(рисунок 6.2.1). 

 

Рисунок 6.2.1 – Окно «Расписание квот» 

Установите в полях Проект, Подпроект, Скрипт, Колл-лист требующиеся значения. 

Выберите колл-лист, по которому требуется настроить значения квот. Далее нажмите кнопку 

Показать квоты.  

 

Значения квот привязываются к выбранному колл-листу. Т.е. если в работе находится 

сразу несколько колл-листов, и по каждому из них установлены значения квот, то они 

 будут набираться для каждого колл-листа по отдельности (суммироваться). 

 

Форма редактирования расписания приведена на рисунке 6.2.2. 

 

Рисунок 6.2.2 – Форма редактирования расписания квот 
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Название квоты включает ʥʘʟʚʘʥʠʝ ʩʝʛʤʝʥʪʘ ʢʣʠʝʥʪʦʚ | ʥʘʟʚʘʥʠʝ ʪʝʨʨʠʪʦʨʠʘʣʴʥʦʛʦ 

ʙʘʥʢʘ.  

Для изменения значений квоты нажмите кнопку , после чего откроется форма 

редактирования значений (рисунок 6.2.3). 

 

Рисунок 6.2.3 – Редактирование значений квот 

После внесения изменений в значения квот нажмите , для отмены нажмите . 

Установите значения по отдельности на каждый день, либо одно значение на 

указанный период в фильтре (рисунок 6.2.4, 6.2.5). 

 

Рисунок 6.2.4 – Установка одного значения на указанный диапазон 

 

Рисунок 6.2.5 – Выбранный диапазон дат 
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6.3 Управление чёрным списком номеров 

 

В подразделе «Управление чёрным списком номеров» пользователь может 

добавлять телефонный номер клиента в черный список для каждого конкретного подпроекта. 

При наличии номеров в колл-листах, добавленных в чёрный список, обзвон на указанные 

номера не осуществлялся. Это позволит не совершать звонки на добавленный в чёрный 

список номер на конкретном подпроекте до тех пор, пока не будет произведено его удаление 

из чёрного списка (рисунок 6.3.1). 

 

Рисунок 6.3.1 – Подпункт «Управление чёрным списком номеров»  

в меню «Управление обзвоном» 

Чтобы найти подпроекты, в чёрный список которых добавлен телефонный номер, 

введите 11-значный номер телефона в поле поиска (пример формата ввода: 89102223344). 

Отображение списка подпроектов можно настроить путём изменения пункта Сортировка и 

Выводить по (рисунок 6.3.2). 
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Рис. 6.3.2 – Список подпроектов  

Чтобы добавить номера телефонов в чёрный список, нажмите кнопку Добавить 

номера (рисунок 6.3.2). Откроется форма добавления номеров (рисунок 6.3.3). 

Заполните следующие поля: 

¶ Клиент. Из списка выберите наименование клиента. 

¶ Проект. Из списка выберите наименование проекта. 

¶ Подпроект. Из списка выберите один или несколько подпроектов. 

¶ Номера телефонов. Введите номера, например, в формате 89102223344. 

Правильно введённые номера распознаются автоматически. Внесение номера возможно в 

формате “+7..”, “8..”, “900…”. 

¶ Игнорировать нераспознанные номера. Установите флажок, чтобы номера, не 

распознанные в поле Номера телефонов, не попали в чёрный список.  

Нажмите кнопку Добавить номера.  
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Рисунок 6.3.3 – Добавление номеров 

После успешного добавления номеров вы получите сообщение о том, сколько 

номеров добавлено в чёрный список на подпроекте (рисунок 6.3.4). 
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Рисунок 6.3.4 – Добавление номеров 

Чтобы найти конкретный подпроект, воспользуйтесь поиском по параметрам. Из 

списков Клиент, Проект, Подпроект выберите необходимые наименования. Поле Период 

добавления не является обязательным. Нажмите кнопку Применить (рисунок 6.3.5). 
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Рисунок 6.3.5 – Поиск подпроектов по параметрам 

Чтобы просмотреть номера, добавленные в подпроект, нажмите на стрелку  в блоке 

подпроекта (рисунок 6.3.5). В блоке подпроекта вы можете добавить новые или удалить 

имеющиеся номера (рисунок 6.3.6).  
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Рисунок 6.3.6 – Номера телефонов, добавленные в чёрный список подпроекта 

Чтобы удалить один или несколько номеров, выберите его (их) в блоке подпроекта и 

нажмите кнопку  . Подтвердите действие в форме удаления номеров (рисунок 6.3.7). 

 

Рисунок 6.3.7 – Удаление номера телефона из чёрного списка 

Чтобы добавить номера в подпроект, нажмите кнопку  в блоке подпроекта. В 

форме добавления номеров заполните следующие поля: 
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¶ Номера телефонов. Введите номера, например, в формате 89102223344. 

Правильно введённые номера распознаются автоматически. Внесение номера возможно в 

формате “+7..”, “8..”, “900…”. 

¶ Игнорировать нераспознанные номера. Установите флажок, чтобы номера, не 

распознанные в поле Номера телефонов, не попали в чёрный список.  

Нажмите кнопку Добавить номера (рисунок 6.3.8).  

 

Рисунок 6.3.8 – Добавление номеров в чёрный список подпроекта 

Другой способ удаления телефонных номеров из чёрного списка: нажмите кнопку 

Удалить номера на странице Чёрные списки номеров (рисунок 6.3.2).  

В форме удаления номеров заполните следующие поля: 

¶ Клиент. Из списка выберите наименование клиента. 

¶ Проект. Из списка выберите наименование проекта. 

¶ Подпроект. Из списка выберите один или несколько подпроектов. 

¶ Номера телефонов. Введите номера, например, в формате 89102223344. 

Правильно введённые номера распознаются автоматически. В случае вставки нескольких 

номеров в данное поле – номера должны разделяться запятой. Внесение номера возможно в 

формате “+7..”, “8..”, “900…”. 
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¶ Удалить все номера в выбранных подпроектах. Установите флажок, чтобы 

номера, не распознанные в поле Номера телефонов, не попали в чёрный список.  

Нажмите кнопку Удалить номера (рисунок 6.3.9).  

 

Рисунок 6.3.9 – Удаление всех номеров в выбранных подпроектах 

Подтвердите действие в форме удаления номеров (рисунок 6.3.10). 



 

 
  -  49 -     

 

 

 

Рисунок 6.3.10 – Подтверждение удаления всех номеров в выбранных подпроектах 

После удаления номеров вы получите уведомление о том, сколько номеров удалено 

из подпроекта (рисунок 6.3.11). 

 

Рисунок 6.3.12 – Сообщение об успешном удалении номеров  
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7 Изменения 

 

В разделе «Изменения» доступно добавление записей, которые отражают действия, 

касающиеся изменений в работе системы.  

 

Рисунок 7.1 – Меню раздела «Изменения» 

В разделе представлены записи, содержащие действия по изменению в работе 

системы, наименование Заказчика, название проекта и подпроекта Заказчика (если было 

указано при создании записи), дату совершения/планирования изменений и ФИО 

пользователя, создавшего запись (рисунок 7.2). 

 

Рисунок 7.2 – Окно «Изменения по роботу» 

Для удаления записи нажмите кнопку  и подтвердите действие в появившемся окне 

удаления записи (рисунок 7.3).  

 

Рисунок 7.3 – Удаление записи 

Для создания новой записи нажмите кнопку . Откроется окно создания 

записи, где требуется заполнить поля (рисунок 7.4). 



 

 
  -  51 -     

 

 

 

Рисунок 7.4 – Создание записи 

Заполните следующие поля: 

¶ Проекты. Из выпадающего списка выберите название проекта. Имеется 

возможность выбора нескольких проектов. 

¶ Подпроекты. Из выпадающего списка выберите название подпроекта, который 

относится к выбранному проекту. Имеется возможность выбора нескольких подпроектов. В 

случае, если подпроект не выбран, выгружаются звонки по всем подпроектам выбранного 

проекта.  

¶ Дата. Укажите дату совершения/планирования изменений в работе системы, 

щелкнув в поле по иконке календаря , либо введите дату вручную. В случае, если 

переключатель запланировано не активен, то для записи будет установлена сегодняшняя 

дата планирования изменений.  

¶ Действие. Введите описание действия по изменению работы в системе. 

¶ Тип изменения. Из выпадающего списка выберите тип изменения, к которому 

относится введенное действие. Доступные значения: ʅʦʚʳʡ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣ, ʋʣʫʯʰʝʥʠʝ 

ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʘ, ʀʩʧʨʘʚʣʝʥʠʝ ʬʫʥʢʮʠʦʥʘʣʘ, ʇʨʦʯʝʝ. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

Чтобы сохранить введенные параметры записи, нажмите кнопку Сохранить. Для 

отмены действий нажмите кнопку Отмена. 
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8 Создание дашбордов 

 

В разделе «Дашборды» отражены визуализированные метрики по проектам в режиме 

реального времени с возможностью их детализированной настройки (рисунок 8.1). 

 

Рисунок 8.1 – Раздел «Дашборды»  

Вы можете добавить на дашборд виджет для отображения любого статистического 

отчёта, например, по результатам звонков.  

Чтобы создать новый график, нажмите кнопку Добавить виджет (рисунок 8.1). 

В форме Добавление виджета, на вкладке Основное заполните следующие поля: 

¶ Название виджета. Укажите такое наименование виджета, чтобы его было легко 

сопоставить с проектом. 

¶ Тип виджета. Выберите один из доступных вариантов отображаемой метрики. 

Доступные типы: График результатов, Круговая диаграмма результатов, Матрица, 

Статистика выгрузки отчётов, Статистика дозвона, Статистика импорта списков обзвона, 

Статистика обзвона кампаний, Статистика очереди набора, Статистика по колл-листам, 

Столбчатая вертикальная диаграмма результатов, Столбчатая горизонтальная диаграмма 

результатов.  

¶ Размер. Выберите необходимый размер для отображения виджета на дашборде. 

На рисунке 8.5 показан пример виджетов с размером 2х.  

Далее нажмите кнопку Настройка виджета (рисунок 8.2). 
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Рисунок 8.2 – Добавление виджета. Основное 

На вкладке Настройки виджета для типа виджета Круговая диаграмма 

результатов заполните следующие поля: 

¶ Период отображения. Выберите любой период, за который хотите просмотреть 

статистику в виджете. Доступные варианты: за неделю, за сутки, за день (с 0:00 текущего 

дня), за час, за 30 минут, за 15 минут, за 5 минут, за 1 минуту. 

¶ Кампания. Выберите одно или несколько названий кампаний. Доступны 

наименования в формате «клиент – проект – подпроект». 

¶ Скрипт. Выберите одно или несколько названий скрипта, привязанного к 

выбранной кампании. 

¶ Формат выходных данных. Выберите один или несколько форматов выходных 

данных, используемых в выбранном скрипте. 

¶ Выходной параметр. Выберите один или несколько выходных параметров, по 

которым будет показана статистика в виджете. 

¶ Учитывать системные недозвоны. Выберите «да», если требуется показать 

результат с системными недозвонами в виджете, иначе выберите «нет». 

¶ Отображать проценты/количество. Выберите «Проценты», если требуется 

просмотреть диаграмму с результатом, выраженным в процентах. При выборе значения 

«Количество» результат отобразится в абсолютных единицах. 
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¶ Сортировка. Выберите вариант сортировки результатов. Доступные варианты: 

Сортировка по возрастанию, Сортировка по убыванию, Сортировка по алфавиту. 

Нажмите кнопку Сохранить (рисунок 8.3). 

 

Рисунок 8.3 – Добавление виджета. Настройки виджета 

Сохранённый виджет добавится на дашборд (рисунок 8.4).  
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Рисунок 8.4 – Пример круговой диаграммы с результатами звонка 

На главном экране дашбордов можно изменять размерность каждого виджета, 

потянув за правый нижний край виджета влево или вправо (рисунок 8.5). 

 

Рисунок 8.5 – Примеры графиков с результатами звонка 

А также чтобы изменить размер виджета или другие его настройки, вы можете 

выбрать команду Редактировать (рисунок 8.6). Для редактирования доступны все 

параметры, заполненные при добавлении виджета (рисунок 8.2, 8.3). 
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Рисунок 8.6 – Настройки виджета 

Чтобы скопировать виджет другому пользователю на главный экран дашбордов, 

выберите команду Копировать в виджете (рисунок 8.6). В форме Копирование виджета 

выберите имя пользователя из предложенного списка и нажмите кнопку Копировать 

(рисунок 8.7). 

 

Рисунок 8.7 – Копирование виджета 

Чтобы удалить виджет с дашборда, выберите команду Удалить в виджете (рисунок 

8.6) и подтвердите удаление (рисунок 8.8). 
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Рисунок 8.8 – Удаление виджета 

Чтобы скачать график в формате PDF или PNG, выберите команду Экспорт в виджете 

(рисунок 8.6) и подтвердите выбор формата (рисунок 8.9). 

 

Рисунок 8.9 – Экспорт виджета 

Для просмотра статистики за определенный период можно выбрать отображаемый 

период в виджете (рисунок 8.10). Отображаемый период может составлять от одной минуты 

до недели. 
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Рисунок 8.10 – Выбор периода отображения для виджета 
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9 Речевая аналитика: поиск звонков 

 

В разделе «Поиск звонков» производится поиск звонков по различным параметрам 

или в соответствии с составным запросом. Для выбора вида поиска перейдите на 

соответствующую вкладку (рисунок 9.1). 

 

Рисунок 9.1 – Виды поиска звонков 

На вкладке «Поиск по параметрам» укажите интересующие значения параметров 

для дальнейшего поиска звонков (рисунок 9.2).  

 

Рисунок 9.2 – Раздел «Поиск звонков». Поиск по параметрам 
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Заполните следующие поля для поиска звонков:  

¶ Время начала звонка. Выберите любой произвольный интервал времени, за 

который требуется сделать выборку звонков, щелкнув в поле по иконке календаря , либо 

введите данные вручную. По умолчанию в календаре установлена текущая дата.  

Чтобы установить начальную и конечную дату в периоде, выберите интересующую 

дату в левом календаре – для начальной даты, в правом календаре – для конечной даты 

(рисунок 9.3). 

 

Рисунок 9.3 – Выбор периода 

После выбора даты отобразится панель для выбора времени. Выберите требующееся 

время: час, минуты, секунды. Чтобы вернуться назад к датам, нажмите на дату в верхней 

части панели (рисунок 9.4). 

 

Рисунок 9.4 – Выбор времени 

Для быстрого поиска нужного месяца/года нажмите выбранный месяц/год в верхней 

части панели календаря (рисунок 9.5).  
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Рисунок 9.5 – Поиск месяца и года 

Также выбрать необходимый период для поиска звонков можно нажатием кнопок 

прошедший час, сегодня, с начала недели, с начала месяца в верхней панели календаря. 

 

¶ ID звонка. Введите известный идентификатор звонка. Если осуществляется 

поиск по идентификатору звонка, то другие заданные критерии поиска не будут 

рассматриваться системой. Для пропуска произвольного количества символов (от 3-х 

символов и больше) можно использовать символ «*» (рисунок 9.6). 

¶ Подразделение. При выборе конкретного подразделения из справочника 

подразделений, поиск звонков будет выполнен только по выбранному подразделению. Если 

поле Подразделение не заполнено, то поиск звонков будет осуществлен по всем 

подразделениям, находящимся в справочнике подразделений. 

¶ Оператор. Выберите имя оператора, по которому требуется сделать выборку 

звонков. Если ранее было выбрано подразделение, то пользователю доступны для выборки 

все операторы этого подразделения. Если не будет выбран ни один оператор подразделения, 

то поиск будет осуществлен по всем операторам выбранного подразделения.  
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Рисунок 9.6 – Поиск звонков по ID звонка 

¶ Распознанные последовательности. Поиск звонков будет осуществлен по 

выбранной последовательности, созданной ранее на основе цепочек маркеров поиска (см. 

раздел 13.1). Выбор маркеров поиска, уже входящих в последовательность (маркеры в поле 

Маркеры: присутствуют), не изменяет результата выборки.  

¶ Маркеры: присутствуют. Выберите маркеры поиска из списка созданных 

маркеров, по которым будет произведена выборка звонков. Для определения количества 

маркеров, встречаемых в разговоре, задайте математический знак (∞, >=, <=, =) и целое 

число в дополнительных полях.  

Знак ∞ означает, что маркер может встречаться в разговоре бесконечное множество 

раз. Если для маркера указан один из знаков >=, <=, =, то система будет искать звонки, в 

которых встречается заданное количество маркеров, с учетом ограничивающих знаков. 
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Если уже выбрана последовательность поиска, то выбор дополнительных маркеров 

уменьшит диапазон поиска, т.к. поиск будет осуществляться по большему количеству 

параметров. 

¶ Язык распознанной речи. Выберите из выпадающего списка русский или 

английский язык. 

 

Для создания нового запроса нажмите кнопку . Если изменения в 

запросе не были сохранены, то появится предупреждение о потере запроса (рисунок 9.7). 

 

Рисунок 9.7 – Предупреждение о потере запроса 

Для сохранения запроса нажмите кнопку . Далее откроется окно 

Создание сохраненного запроса (рисунок 9.8). 

 

Рисунок 9.8 – Создание сохраненного запроса 

Для создания нового запроса, представляющего копию уже сохраненного запроса, 

нажмите кнопку . Далее откроется окно Создание сохранённого запроса 

(рисунок 9.8). 

Для просмотра списка сохраненных запросов перейдите на вкладку 

 (рисунок 9.9). 
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Рисунок 9.9 – Сохраненные запросы 

Для поиска звонков с параметрами на рисунке 9.2 нажмите кнопку . 

Будет осуществлена выборка всех звонков, полностью удовлетворяющих критериям поиска. 

Результат поиска представлен на рисунке 9.10.  

 

Рисунок 9.10 – Результаты поиска звонков 

Для изменения параметров поиска вернитесь в раздел «Поиск звонков / Поиск по 

параметрам», используя кнопку  в верхнем левом углу 

экрана. 

Для поиска звонков с параметрами на рисунке 9.2 нажмите кнопку . 

Будет осуществлена выборка всех звонков, полностью удовлетворяющих критериям поиска. 

Результат поиска представлен на рисунке 9.11.  
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Рисунок 9.11 – Результаты поиска звонков по ID звонка 

9.1 Расширенный поиск звонков по параметрам 

Для более детального поиска звонков нажмите кнопку , в 

результате чего появится расширенный список поиска звонков по различным параметрам 

поиска с разбивкой на подразделы «Принадлежность звонка», «Речевая аналитика», 

«Речевая активность» и «Экранная аналитика». 

 

Общие параметры звонков 

Время начала звонка. Выберите любой произвольный интервал времени, за 

который требуется осуществить выборку звонков. 

Длительность звонка. Выборке подлежат все звонки указанной временной 

продолжительности от 0 до 15 минут. Выберите необходимый временной интервал для 

поиска звонков, передвигая ползунки слева и справа. Чтобы найти звонки длительностью 

более 15 минут, активируйте переключатель . 

Тип звонка. Для выбора типа звонка доступно два варианта: «Входящий» и 

«Исходящий».  

ID звонка. Введите известный идентификатор звонка. Если осуществляется поиск 

по идентификатору звонка, то другие заданные критерии поиска не будут рассматриваться 

системой. Для пропуска произвольного количества символов (пропуск от 3-х символов) 

используйте символ «*». Заменить символом «*» в идентификаторе можно от 3-х символов, 

не считая самого символа «*». 
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Телефон абонента. Для пропуска произвольного количества символов (пропуск от 

3-х символов) используйте символ «*». Заменить символом «*» в идентификаторе можно от 

3-х символов, не считая самого символа «*». 

Подраздел с общими параметрами звонков и параметрами их принадлежности 

представлен на рисунке 9.1.1.  

 

Принадлежность звонка 

Кол-центр. Выберите интересующий город call-центра из выпадающего списка. 

Подразделение. При выборе конкретного подразделения из справочника 

подразделений, поиск звонков будет выполнен только по выбранному подразделению. Если 

поле Подразделение не заполнено, то поиск звонков будет осуществлен по всем 

подразделениям, находящимся в справочнике подразделений. 

Оператор. Выберите имя оператора, по которому требуется сделать выборку 

звонков. Если ранее было выбрано подразделение, то пользователю доступны для выборки 

все операторы этого подразделения. Если не будет выбран ни один оператор подразделения, 

то поиск будет осуществлен по всем операторам выбранного подразделения.  

 

Рисунок 9.1.1 – Настройка параметров принадлежности звонка 
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Речевая аналитика 

Тематики разговоров. Выберите модель распознавания тематик разговора из 

списка моделей распознавания и название тематики в рамках выбранной модели из списка 

тематик. Тематики могут быть определены на основе разных моделей. Выбор модели без 

выбора тематик не учитывается. 

Инициатор завершения. Выберите из списка лицо, которое первым завершило 

звонок, оператор или абонент.  

Распознанные последовательности. Поиск звонков будет осуществлен по 

выбранной последовательности, созданной ранее на основе цепочек маркеров поиска. Выбор 

маркеров поиска, уже входящих в последовательность поиска (маркеры в поле Маркеры: 

присутствуют), не изменяет результата выборки.  

Маркеры: присутствуют. Выберите маркеры поиска из списка созданных 

маркеров, по которым будет произведена выборка звонков. Для определения количества 

маркеров, встречаемых в разговоре, задайте математический знак (∞, >=, <=, =) и целое 

число в дополнительных полях.  

Знак ∞ означает, что маркер может встречаться в разговоре бесконечное множество 

раз. Если для маркера указан один из знаков >=, <=, =, то система будет искать звонки, в 

которых встречается заданное количество маркеров, с учетом ограничивающих знаков. 

Если уже выбрана последовательность поиска, то выбор дополнительных маркеров 

уменьшит диапазон поиска, т.к. поиск будет осуществляться по большему количеству 

параметров.  

Маркеры: отсутствуют. Выберите маркеры из списка, которые будут исключены из 

поиска звонков. 

Поиск по тексту. При поиске по тексту распознанной речи укажите язык (в поле 

Язык распознанной речи). Для добавления слова или фразы нажмите . По 

умолчанию система ищет все формы слова (падеж, число), указанного в поле текст, и не 

учитывает однокоренные слова (другие части речи). Например, при указании слова «звонок» 

поиск будет производиться по глагольным формам: «звонки», «звонков» и т. д., но не по 

однокоренным словам типа «звонить», «звонящий».  

В поле роль из выпадающего списка выберите имя роли: ʆʧʝʨʘʪʦʨ, ɸʙʦʥʝʥʪ или 

ʀʥʳʝ. Роль ʀʥʳʝ – роль для диаризованных записей, по которым не определили спикера. В 

поле текст задайте конкретную фразу или слово, которые могли бы встретиться в речи 

говорящего во время разговора. Нажмите кнопку . Активируйте переключатель 

учитывать синонимы, если требуется найти в телефонном разговоре близкие по 

смысловому значению слова к слову/фразе, введенной в поле текст.  
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Язык распознанной речи. Выберите из выпадающего списка русский или 

английский язык. 

Автооценка звонка. Из выпадающего списка выберите название требуемой формы 

автооценки звонка. Определите значения автооценки звонка, передвигая ползунки слева и 

справа. 

Возраст. Задайте роль (ɸʙʦʥʝʥʪ, ʆʧʝʨʘʪʦʨ, ʀʥʳʝ) и возраст спикера (от 0 до 100 

лет). 

Пол. Задайте роль (ɸʙʦʥʝʥʪ, ʆʧʝʨʘʪʦʨ, ʀʥʳʝ) и пол спикера (мужской, женский). 

Подраздел речевой аналитики представлен на рисунке 9.1.2.  

 

Рисунок 9.1.2 – Настройка параметров речевой аналитики для поиска звонков 
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Речевая активность 

В подразделе «Речевая активность» пользователю предоставляется возможность 

настройки поиска звонков в зависимости от речевой особенности диалога. Полезно 

проводить такую настройку для оценки качества разговора оператора и абонента и 

заполнения листов оценки. Внешний вид представлен на рисунке 9.1.3. 

 

Рисунок 9.1.3 – Настройка параметров речевой активности для поиска звонков 
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Распределение речи. Чтобы задать соотношение длительности речи в зависимости 

от роли в разговоре, выберите роль (оператор, абонент, иные) в поле роль, % от разговора. 

Ползунками выберите процентное соотношение речи в разговоре.  

Чтобы задать соотношение длительности речи в зависимости от роли в секундах, 

выберите роль (оператор, абонент, иные) в поле роль, длительность речи, сек. Ползунками 

выберите длительность речи роли в разговоре.  

Паузы / тишина. Пауза – это молчание спикеров в течение 1,5 секунд в рамках 

одного звонка, за исключением удержания вызова. Чтобы настроить поиск звонков с учетом 

пауз, зафиксированных системой в процессе разговора, активируйте требуемый 

переключатель. Ползунками допускается настроить процент возникших пауз относительно 

длительности всего разговора (от 0 до 100 %) (% пауз), количество пауз (шт.) (кол-во пауз, 

шт), длительность пауз (сек.) (всего пауз, сек.), длительность максимальной паузы (сек.) 

(макс. пауза, сек.). 

Удержания. Удержание звонка – это услуга, которая позволяет не обрывать 

существующий разговор при принятии второго звонка, а также для того, чтобы позвонить 

кому-либо во время разговора с другим абонентом. Чтобы настроить поиск звонков с 

удержания вызова, активируете соответствующий переключатель. Ползунками допускается 

настроить процент возникших удержаний относительно длительности всего разговора (от 0 

до 100 %) (% удержаний), количество удержаний (шт.) (кол-во удержаний, шт), 

длительность удержаний (сек.) (всего удержаний, сек.), длительность максимального 

удержания (сек.) (макс. удержание, сек.). 

Перебивания. Для добавления параметров перебивания в панель поиска нажмите 

. В поле роль из выпадающего списка выберите имя роля (оператор, 

абонент, иные). Далее нажмите . 

Настройка предназначена для поиска звонков, в которых системой были определены 

перебивания спикера. Переключателем выберите параметр, который будет использован в 

поиске звонков. Ползунками допускается определить процент перебиваний оператором 

абонента от длительности разговора (от 0 до 100 %) (% от разговора), общая длительность 

перебиваний (сек.) (всего перебиваний, сек.), общее количество перебиваний (шт.) (кол-во 

перебиваний), максимально длительное перебивание (сек.) (макс. перебивание, сек.). 

 

Эмоциональная активность 
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В подразделе «Эмоциональная активность» пользователю предоставляется 

возможность настройки поиска звонков в зависимости от эмоциональной окраски диалога. 

Внешний вид представлен на рисунке 9.1.4. 

 

Рисунок 9.1.4 – Настройка параметров эмоциональной активности для поиска звонков 

Средние эмоции. Поиск по средним эмоциям в канале. 

роль. Из выпадающего списка выберите имя роля (оператор, абонент, иные). 

эмоции. Из выпадающего списка выберите название эмоции. Доступные для выбора 

эмоции: злость, раздражение, страх, уныние, нейтральный, удивление, радость. Результатом 

поиска являются звонки, в которых встречаются все выбранные эмоции.  

эмоции, %. Выберите процентный диапазон эмоций, встречаемых в разговорах 

оператора и абонента. В случае выбора нескольких эмоций для поиска в одном звонке, 

каждая из указанных эмоций попадает в указанное процентное соотношение. Например, при 

выборе эмоций «злость» и «страх» задан диапазон 20-30%. Это означает, что в звонке каждая 

из выбранных эмоций «злость» и «страх» попадают в диапазон от 20 до 30% одновременно. 

Длительность эмоций:  

роль. Из выпадающего списка выберите имя роля (оператор, абонент, иные). 

эмоции. Из выпадающего списка выберите название эмоции. Доступные для выбора 

эмоции: злость, раздражение, страх, уныние, нейтральный, удивление, радость. 

мера. Длительность выбранных эмоций в секундах или процентах.  

длительность. Значение параметра зависит от выбранной меры. Установите 

ползунки на требуемый диапазон. В случае выбора нескольких эмоций для поиска в одном 

звонке, каждая из указанных эмоций попадает в указанный диапазон длительности. 
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Экранная аналитика 

В подразделе экранной аналитики пользователь может указать приложение, окно 

которого было наиболее активно у оператора во время разговора (рисунок 9.1.5). 

Популярное приложение. Позволяет указать заголовок окна программы, с которой 

оператор наиболее долго работал во время разговора с абонентом и имя процесса 

программы, которая была активна у оператора во время диалога с абонентом.  

Активируйте переключать % от разговора и ползунками задайте процент 

активности программы, с которой работал оператор во время разговора относительно общей 

длительности разговора.  

В настройке Активность оператора выберите процентное соотношение различных 

действий оператора (движение указателем мыши, работа с клавиатурой и др.) к общей 

длительности разговора. Выбор звонков с такой настройкой производится для оценки работы 

операторов call-центра, выявления слабых мест в стратегии общения и выявления 

трудностей, возникающих у оператора при ответе на вопросы определенной тематики.  

 

Рисунок 9.1.5 – Настройка параметров экранной аналитики 

 

Внешние системы 

Заполните дополнительные параметры для клиента (рисунок 9.1.6): 

Внешняя система. Выберите доступную систему. 

ID клиента. Введите идентификатор клиента. 

Кампания. Введите название кампании.  

Предложение. Выберите наименование предложения. 

Тип реестра. Выберите тип реестра. 

Результат. Выберите результат обзвона. 
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Уточнение результата. Выберите дополнительный результат. 

Перезвон (МСК). Выберите период для перезвона. 

Перезвон (ТЗ клиента). Выберите период для перезвона. 

 

Рисунок 9.1.6 – Настройка дополнительных параметров клиента 

 

После выбора всех необходимых пунктов поиска нажмите кнопку Найти звонки.  

Для вывода на экран общей аналитической информации по звонкам, выбранным в 

соответствии с заданными параметрами поиска, в графическом виде нажмите кнопку 

 в окне Поиск звонков (рисунок 9.6). По умолчанию выводится суммарная 

аналитическая информация по всем найденным звонкам: облако слов и графики (рисунок 

9.1.7). Чтобы посмотреть аналитическую информацию по операторам, попавшим в выборку 

звонков, перейдите на вкладку  (рисунок 9.1.8). 

Выгрузите результат поиска звонков в отдельный файл отчета, кликнув по кнопке

. После нажатия кнопки выберите из списка один из вариантов: Отчёт и 

Субтитры.  

При выборе пункта Отчёт откроется раздел «Конструктор шаблона» со всеми 

параметрами, указанными в полях при поиске звонков. 
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Рисунок 9.1.7 – Графическое представление аналитической информации по выбранным 

звонкам 
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Рисунок 9.1.8 – Графическое представление аналитической информации по операторам 

 

9.2 Развернутая информация о звонке 

В результатах поиска звонков перейдите к интересующему звонку, выбрав его в 

списке однократным кликом мыши (рисунок 9.10). В открывшемся окне с информацией о 

звонке имеется возможность посмотреть подробные характеристики звонка, прослушать 

звонок, просмотреть текст разговора, а также скачать аудиозапись и текст звонка (рисунок 

9.2.1). Также в разделе можно оценить звонок, заполнив лист оценки качества общения 

оператора и абонента, который был создан в разделе «Контроль качества» > «Листы 

оценки».  
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Рисунок 9.2.1 – Окно развернутой информации о звонке 

Телефонный звонок характеризуется следующими блоками информации: 

¶ Звонок. Дата и время начала записи телефонного разговора по московскому 

времени. Продолжительность разговора. Язык, на котором общаются оператор и абонент во 

время телефонного разговора.  

¶ Телефоны. Телефонный номер абонента, системный телефон оператора, тип 

звонка, принадлежность звонка к колл-центру. 

¶ Оператор. Имя оператора и количество телефонных звонков, в которых 

участвовал оператор, название подразделения. 

¶ Оценочный период. Название подразделения, даты начала и окончания 

оценочного периода,  дата опубликования результатов,  дата окончания приёма 

апелляций,  дата окончания рассмотрения апелляций.  

¶ Оценка звонка. Данный блок позволяет просмотреть формы с результатами 

оценки разговора оператора и абонента, оценить звонок по назначенной форме листа оценки 

и редактировать данные о звонке в фонотеке.  
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Для просмотра формы с листом оценки, полученной при выставлении автооценок, 

нажмите на любой кружок в правом верхнем углу, например  (рисунок 9.2.2). 

 

Рисунок 9.2.2 – Форма листа автооценки  

 

Шкала оценок характеризуется балловым диапазоном, в который включены пять 

уровней качества. Каждый уровень качества имеет свой цвет. В зависимости от значения 

оценки в допустимом балловом диапазоне кружки могут быть окрашены в следующие цвета: 

 красный – оценка низкого уровня; 

 оранжевый – оценка ниже среднего уровня; 

 желтый – оценка среднего уровня; 

 желто-зеленый – оценка выше среднего уровня;  

 зеленый – оценка высокого уровня.  

Балловая шкала разбивается на пять одинаковых диапазонов, определяющих уровень 

качества работы оператора. Например, шкала от 0 до 25 баллов разбивается на пять 

диапазонов с градацией через 5.2 балла, шкала от -10 до 24 баллов – с градацией через 7 

баллов, шкала от 0 до 343 баллов – с градацией 68.8 балла.  

Для ручного оценивания звонка нажмите кнопку  (рисунок 9.2.2), 

выберите форму листа оценки и заполните ее по указанным в листе пунктам, исходя из 

оценки качества разговора (рисунок 9.2.3).  
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Рисунок 9.2.3 – Лист оценки в режиме заполнения 

Для выставления оценки по одному критерию нажмите значок  в правой части 

формы. Если требуется выбрать одну оценку из указанного диапазона, то передвиньте 

ползунок на требуемое значение оценки. Чтобы прокомментировать оценку, нажмите значок 

 и заполните поле комментарий.  

Критерии с положительной оценкой выделены зеленым цветом, а с отрицательной – 

красным. Чтобы снять выделение с критерия, нажмите значок . 

Чтобы оставить комментарий к общему результату оценки, заполните поле 

Комментарий к результату.  

После нажатия кнопки Сохранить результат оценки сохраняются в базе данных. 

Для закрытия формы нажмите кнопку Закрыть. 

Для пересмотра результата оценки нажмите кнопку  и заполните 

поле Комментарий к запросу на пересмотр. Комментарий должен содержать не менее 10 

символов. Чтобы отправить запрос, нажмите кнопку Отправить запрос. Чтобы отозвать 

запрос, нажмите кнопку . 

В случае если в столбце Оценка звонка отображена отметка 

, то для оценки звонка добавьте правило (рисунок 9.2.4).  
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Рисунок 9.2.4 – Пример звонка без правила для оценки 

 

После добавления правила для оценки звонка вместо отметки 

 отобразится кнопка  в столбце Оценка 

звонка.  

Если звонок был оценен несколько раз по одной и той же форме, результат по 

предыдущим формам будет удален. Форма листа оценки в этом случае будет отмечена 

знаком . Результат по последней оцененной форме станет активным и будет отмечен 

знаком  (рисунок 9.2.5). 

Для сравнения результатов по формам одного вида нажмите кнопку 

 и выберите две формы (рисунок 9.2.5). Нажмите кнопку Сравнить. 

 

Рисунок 9.2.5 – Сравнение результатов в формах оценки 

Результат сравнения оценок приведен на рисунке 9.2.6. 
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Рисунок 9.2.6 – Результат сравнения оценок 

 

Для добавления звонка в фонотеку нажмите кнопку  в столбце 

Оценка звонка (рисунок 9.2.5). После нажатия данной кнопки открывается окно 

Добавление звонка в фонотеку (рисунок 9.2.7).  

 

Рисунок 9.2.7 – Добавление звонка в фонотеку 

В системе применены технологии распознавания эмоций, пола и возраста. На 

диаграммах показано процентное соотношение распознанных эмоций в голосах абонента и 

оператора (рисунок 9.2.8). Справа от диаграмм указаны распознанные пол и возраст 

участников разговора.  
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Рисунок 9.2.8 – Диаграммы с распознанными эмоциями 

Для редактирования звонка в фонотеке нажмите кнопку . После 

нажатия данной кнопки открывается окно Редактирование звонка в фонотеке (рисунок 

9.2.9).  

 

Рисунок 9.2.9 – Редактирование звонка в фонотеке 

Заполните следующие поля:  
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¶ Комментарий. Введите пояснения и замечания, на которые необходимо 

обратить внимание пользователя.  

¶ Категория меток. Из выпадающего списка выберите название доступной 

категории меток.  

¶ Доступные метки. Из выпадающего списка выберите название доступной 

метки. Выбранные метки отобразятся в поле Выбранные метки. 

Чтобы сохранить введенные параметры звонка, нажмите кнопку Сохранить. Чтобы 

удалить информацию о звонке из фонотеки, нажмите кнопку Удалить. Для отмены действий 

нажмите кнопку Отмена. 

Работа с плеером 

Плеер позволяет управлять воспроизведением звуковых файлов (рисунок 9.2.10) 

 

Рисунок 9.2.10 – Плеер с осциллограммой стереофайла 

Если запись разговора оператора и абонента хранится в одном стереофайле, то 

осциллограмма содержит графики звуковых сигналов в левом и правом каналах. В 

зависимости от общих параметров, настроенных в окне Ручная загрузка аудиозаписей, для 

двухканальных аудиофайлов в верхней дорожке отображается график сигнала в левом 

канале (голос абонента), в нижней дорожке – график сигнала в правом канале (голос 

оператора). 

Если запись разговора хранится в файле в режиме моно, то осциллограмма содержит 

график одного звукового сигнала (рисунок 9.2.11). 

 

Рисунок 9.2.11 – Плеер с осциллограммой монофайла 
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При прослушивании аудиозаписи пользователю доступна возможность 

регулирования громкости разговора на стороне абонента или оператора через круговые 

ползунки, находящиеся слева от речевой осциллограммы, в соответствующую сторону.  

Вертикальная голубая черта, которая перемещается во время воспроизведения, 

служит для позиционирования текущего момента воспроизведения. В левой нижней части 

плеера отображается время текущей позиции воспроизведения и длительность аудиозаписи. 

Для управления воспроизведением используйте следующие элементы: 

 – начать/возобновить воспроизведение.  

 – приостановить воспроизведение. 

 – изменить громкость воспроизведения. 

 – управление режимом темпокоррекции: замедлить или ускорить темп 

воспроизведения в пределах от 0,25 до 2,25. 

 – управление масштабом осциллограммы: уменьшить или увеличить 

размер в пределах от 25 до 800 %.   

 – сохранить аудиозапись разговора в формате *.mp3 на компьютер. 

 – выбрать любой речевой элемент (текущая фраза, маркеры, паузы, 

перебивания, удержания), доступных в подразделах Распознанная речь и/или Анализ 

разговора, для отображения на осциллограмме.  

 

Распознанная речь 

Чтобы сохранить текстовый файл с распознанной речью или файл с субтитрами, 

нажмите кнопку Скачать   в подразделе «Распознанная речь». Чтобы скопировать 

текст диалог в буфер обмена нажмите кнопку Скопировать , после чего его можно 

вставить в любой текстовый редактор и сохранить на компьютере пользователя.  

В расширенной информации о звонке возможно осуществить поиск в распознанном 

тексте разговора по определенным маркерам и выяснить, в какой момент и при каких 

обстоятельствах были употреблены слова и фразы, входящие в состав маркеров. Маркеры 

для поиска выбираются в подразделе «Анализ разговора». При выборе маркера слова и 

фразы будут подсвечены в тексте и на осциллограмме аудиозаписи желтым цветом (рисунок 

9.2.12).  

Есть возможность прослушать в аудиофайле разговора употребленные слова или 

фразы, кликнув мышкой по их текстовому представлению. В аудиофайле автоматически 

будет осуществлен переход на временной интервал, где употреблялось это слово или фраза. 
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Также можно отследить паузы и перебивания, которые возникали в процессе диалога 

оператора и клиента, они в текстовом представлении разговора отмечаются. Паузы менее 

одной секунды не учитываются.  

 

Рисунок 9.2.12 – Поиск маркеров в распознанном тексте и аудиозаписи 

 

Анализ разговора 

В подразделе «Анализ разговора» помимо возможности выбора маркеров поиска в 

текстовом представлении распознанной речи, указывается информация о распознанной 

тематике разговора и последовательности, по которой осуществлялся поиск звонка, а также 

представлена некоторая аналитическая информация о звонке в виде диаграмм: процентное 

соотношение речи оператора и абонента, доля тишины в разговоре, перебивания со стороны 

оператора и абонента (рисунок 9.2.13).  
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Рисунок 9.2.13 – Представление краткой аналитической информации, лист 1 
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Рисунок 9.2.13, лист 2 
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9.3 Поиск звонков по составному запросу 

В разделе «Поиск звонков: составные запросы» предоставляется возможность 

произвести поиск звонков в соответствии с запросом, составленным пользователем через 

конструктор запроса (рисунок 9.3.1). 

 

Рисунок 9.3.1 – Раздел «Составные запросы» 

Конструктор запроса позволяет составить запрос на языке запросов исключительно 

визуальными средствами. Запрос может состоять из одного или более условий (рисунок 

9.3.3, рисунок 9.3.4, рисунок 9.3.5) и операций: «И», «ИЛИ», «НЕ», «→» (следование) 

(рисунок 9.3.2).  

 

Рисунок 9.3.2 – Операции для составления запросов 

 

Рисунок 9.3.3 – Добавление узлов и операций в запрос 
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Для добавления условия в текущий запрос нажмите кнопку . Из 

выпадающего списка выберите требуемое условие: узел, следование или операцию (рисунок 

9.3.4, рисунок 9.3.5). 

 

Рисунок 9.3.4 – Узлы для составления запроса 

 

Рисунок 9.3.5 – Следования для составления запроса 

Для перестановки условия внутри блока запроса переместите блок с условием в 

нужную позицию (рисунок 9.3.6). 

 

Рисунок 9.3.6 – Перемещение условия внутри блока запроса 
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Для соединения условий в один дочерний узел запроса переместите блок с условием 

на требуемый блок с условием (рисунок 9.3.7). 

 

Рисунок 9.3.7 – Соединение условий в один дочерний узел запроса 

Результат соединения двух условий в один подзапрос приведен на рисунке 9.3.8. 

 

Рисунок 9.3.8 – Результат соединения условий 

В случае выбора некорректного оператора для конкретного запроса воспользуйтесь 

подсказкой, наведите указатель мыши на пиктограмму  (рисунок 9.3.9).   

 

Рисунок 9.3.9 – Подсказка об ошибочном применении оператора 

Для работы в конструкторе запроса используйте следующие элементы: 



 

 
  -  90 -     

 

 

 отменить последнее действие;  

 вернуть предыдущее действие. 

После составления запроса нажмите кнопку . Будет осуществлена 

выборка всех звонков, полностью удовлетворяющих составленному запросу. Результат 

поиска представлен на рисунке 9.3.10.  

 

Рисунок 9.3.10 – Результаты поиска звонков 

Для создания нового запроса нажмите кнопку . Если изменения в 

запросе не были сохранены, то появится предупреждение о потере запроса (рисунок 9.3.11). 

 

Рисунок 9.3.11 – Предупреждение о потере запроса 

Для сохранения запроса нажмите кнопку . Далее откроется окно 

Создание сохраненного запроса (рисунок 9.3.12). 

 

Рисунок 9.3.13 – Создание сохраненного запроса 
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Сохранение некорректного запроса запрещено (пример на рисунке 9.3.9). 

Для создания нового запроса, представляющего копию уже сохраненного запроса, 

нажмите кнопку . Далее откроется окно Создание сохранённого запроса 

(рисунок 9.3.13). 

Для просмотра списка сохраненных запросов перейдите на вкладку 

 (рисунок 9.3.14). 

 

Рисунок 9.3.14 – Сохраненные запросы 
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10 Речевая аналитика: импорт аудиозаписей 

В разделе импорта аудиозаписей осуществляется загрузка речевых записей разговора в 

систему речевой аналитики для проведения последующего анализа по различным критериям 

оценки, созданным в системе (рисунок 10.1).  

Таблица с информацией о добавленных аудиозаписях содержит следующие столбцы:  

¶ ID (порядковый номер добавления аудиофайлов). Присваивается автоматически 

при загрузке аудиозаписей. 

¶ Начало / окончание. Время начала и окончания загрузки аудиофайлов. 

¶ Обработано. В данном столбце указаны следующие данные: 

Á Линейчатая диаграмма с накоплением отображает количество файлов каждой 

категории в общем количестве обработанных файлов.  

Á Количество файлов по категориям:  

o файлы, которые требуется обработать (импортировать);  

o файлы, в которых были обнаружены ошибки в исходных данных (на 

диаграмме показаны красным цветом);  

o успешно обработанные файлы (на диаграмме показаны зеленым цветом);  

o файлы, в которых были обнаружены ошибки импорта (на диаграмме 

показаны желтым цветом). 

Á Файл с исходными данными. В случае возникновения ошибок в данных для 

просмотра и скачивания доступен журнал с ошибками в исходных данных 

. В случае возникновения ошибок импорта для просмотра и скачивания 

доступен журнал с временными ошибками импорта . Для исправления 

устранимых ошибок имеется возможность повторить загрузку аудиозаписи нажатием на 

кнопку . Для остановки и завершения импорта нажмите кнопку 

. 
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Рисунок 10.1 – Раздел «Импорт аудиозаписей» 

При добавлении аудиофайлов в систему возможны два варианта загрузки: 

1) Ручной. Подходит для небольшого количества записей.  

2) Массовый. Подходит для большого количества записей, но требует их 

предварительной загрузки в соответствующую директорию по FTP и формирование JSON файла с 

информацией по звонкам. 

 

10.1 Режим ручной загрузки  

Для запуска нового импорта аудиозаписей в режиме ручной загрузки нажмите кнопку 

, после чего откроется окно ручной загрузки аудиозаписей (рисунок 10.1.1).  
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Рисунок 10.1.1 – Вкладка «1. Выбор и загрузка файлов» 

В раскрывающемся списке Директория выберите название директории на сервере, в 

которую предварительно должны быть загружены аудиозаписи для импорта. Также имеется 

возможность создания и удаления поддиректории в выбранной директории. 

В поле Файлы выберите один или несколько аудиофайлов для импорта. Если нужный 

файл не был добавлен в систему ранее, то добавьте его в выбранную директорию в поле добавить 

файлы в текущую директорию. Выбранные аудиофайлы должны содержать одинаковое 

количество каналов. 

Также имеется возможность удаления файла из выбранной директории нажатием кнопки

. 

К импортируемым файлам предъявляются следующие требования: 

¶ Файлы должны быть в одном из форматов .mp3, .wav, .swav, .m4a, .opus. 

¶ Файлы должны иметь либо раздельные каналы с речью оператора и абонента, либо 

должно быть добавлено по два файла на один звонок.  

¶ Имена файлов должны быть уникальны в рамках даты звонка.  

¶ Одному звонку может соответствовать несколько файлов, если каждому каналу 

соответствует свой файл. В этом случае имена файлов должны различаться только суффиксом. 

¶ После импорта рекомендуется не удалять файлы из исходной директории для 

возможности повторного импорта, если возникли ошибки, не зависящие от исходных данных. 

Для отмены импорта нажмите кнопку Отмена.  
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Для перехода на вкладку «2. Общие параметры» нажмите кнопку Далее (рисунок 10.1.2).  

 

Рисунок 10.1.2 – Вкладка «2. Общие параметры» 

В поле Системный телефон укажите номер телефона, с которого оператор осуществлял 

обзвон, или номер, на который звонил абонент.  

В поле Тип звонка доступны два варианта звонка на выбор: «Входящий» и «Исходящий».  

В пункте Каналы на каждую запись используйте ползунок для определения количества 

каналов в файле.  

Переключателем можно выбрать следующие опции: 
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Á Каналы в отдельных файлах. Выберите данную опцию, если каналы оператора и 

абонента расположены в разных файлах. Если каналы расположены в отдельных файлах, 

заполните поле суффикс имени файла для каждого канала (рисунок 10.1.3). Суффиксы файлов 

должны отличаться. 

 

Рисунок 10.1.3 – Вкладка «2. Общие параметры». Опция: каналы в отдельных файлах 

Á Диаризация. Выберите опцию диаризации дикторов для повышения точности 

распознавания речи. При диаризации можно добавить больше ролей, чем есть каналов в исходном 

файле. При назначении ролей будет учитываться модель определения ролей спикеров или порядок 

обнаружения новых каналов. Для добавления новой роли/канала нажмите кнопку 

.  

Á Определить роли спикеров. Выберите опцию для заполнения данных спикеров. 

Количество спикеров соответствует количеству каналов файлов. 

Á Добавить уникальный суффикс для ID. Выберите опцию для добавления 

уникального суффикса в конец ID звонка. 

В блоке Уточнения по каналам файлов для каждого канала в выпадающем списке язык 

распознавания выберите один из вариантов: ʆʧʨʝʜʝʣʠʪʴ ʘʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠ, ʈʫʩʩʢʠʡ, ɸʥʛʣʠʡʩʢʠʡ. 

В блоках для каждого канала заполните поля (рисунок 10.1.2): 

¶ участник разговора. Из выпадающего списка выберите одну из следующих ролей: 

ʆʧʝʨʘʪʦʨ, ɸʙʦʥʝʥʪ, ʀʥʳʝ.  

В блоке Роли спикеров в звонках при выборе роли ʆʧʝʨʘʪʦʨ в поле участник 

разговора можно заполнить следующие поля: 

Á extension. Укажите внутренний короткий номер телефона оператора в соответствии 

с используемой системой телефонии.  
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Á agent ID. Укажите внутренний короткий номер телефона оператора в соответствии с 

используемой системой телефонии. 

При выборе роли ɸʙʦʥʝʥʪ в поле участник разговора можно заполнить следующие поля: 

Á телефон. Укажите номер телефона абонента. 

Для отмены импорта нажмите кнопку Отмена.  

Для перехода на вкладку «3. Параметры для каждого звонка» нажмите кнопку Далее 

(рисунок 10.1.4).  

 

Рисунок 10.1.4 – Вкладка «3. Параметры для каждого звонка» 

Для каждого импортируемого файла определены параметры в полях (по умолчанию 

параметры, заданные в полях вкладки «2. Общие параметры», переносятся в поля вкладки «3. 

Параметры для каждого звонка»): 

¶ ID звонка. Содержит название выбранного аудиофайла. 

¶ Время начала звонка. Содержит данные о времени добавления файла в систему. 

¶ Канал 1. Содержит наименование аудиозаписи с первым каналом. 

¶ Канал 2. Содержит наименование аудиозаписи со вторым каналом.  

Для отмены импорта нажмите кнопку Отмена.  

Для добавления аудиофайла в систему нажмите кнопку Импорт. После этого действия 

откроется раздел «Импорт аудиозаписей». В начале списка импортируемых аудиозаписей 

появится строка с информацией о добавленных файлах.  
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10.2 Режим массового импорта  

Для запуска нового импорта аудиозаписей в режиме массового импорта нажмите кнопку 

, после чего откроется окно массового импорта аудиозаписей (рисунок 10.2.1).  

 

Рисунок 10.2.1 – Массовый импорт аудиозаписей 

В выпадающем списке Директория выберите директорию на сервере, в которую 

предварительно должны быть загружены аудиозаписи для импорта. Для загрузки файлов по 

протоколу FTP в определённую директорию должен быть предоставлен доступ. 

К импортируемым аудиофайлам предъявляются следующие требования: 

¶ Файлы должны быть в одном из форматов .mp3, .wav, .swav, .m4a, .opus. 

¶ Файлы должны иметь либо раздельные каналы с речью оператора и абонента, либо 

должно быть по два файла на один звонок.  

¶ Имена файлов должны быть уникальны в рамках даты звонка.  

¶ После импорта файлы не удаляются из исходной директории для возможности 

повторного импорта, если возникли ошибки, не зависящие от исходных данных. 

В поле Описание записей выберите файл описания структуры выгрузки аудиозаписи в 

формате *.json, генерируемый на стороне выгрузки аудиозаписи из сторонней системы.  

Из поддиректории, указанной в поле Директория, будут импортированы только те 

файлы, которые указаны в JSON-файле. Имена файлов в JSON-файле следует указывать 

относительно выбранной поддиректории.  

Например, файл 123.wav лежит в директории (относительно выданного FTP пути) 

/incoming/2019-09-01/. Если выберите поддиректорию incoming, в JSON-файле следует 
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обращаться к файлу 2019-09-01/123.wav. Если выберите поддиректорию incoming/2019-09-01, в 

JSON-файле следует обращаться к файлу 123.wav. 

Пример JSON-файла и пояснения к нему приведены в пункте Описание формата JSON 

формата окна Массовый импорт аудиозаписей.  

Для отмены импорта нажмите кнопку Отмена.  

Для добавления аудиофайлов в систему нажмите кнопку Импорт. После этого действия 

откроется раздел «Импорт аудиозаписей». В начале списка импортируемых аудиозаписей 

появится строка с информацией о добавленных файлах.  

Сервис импорта аудиозаписей запустится автоматически. В случае, если произойдет сбой 

сервиса, то он перезапустится автоматически и будет вновь осуществлена попытка импорта 

аудиозаписей в систему речевой аналитики. После успешного импорта аудиозаписей загруженные 

файлы будут автоматически проверены и разбиты системой речевой аналитики на различные, 

ранее созданные тематики разговора и проанализированы в соответствии с заданными критериями 

оценки разговора.  
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11 Перераспознавание речи 

Сервис перераспознавания речи предназначен для повторной отправки уже распознанных 

аудиофайлов на распознавание с целью обновления транскрипций. Перераспознавание речи 

актуально для случаев обновления сервисов распознавания.  

Таблица с информацией о перераспознавании речи содержит следующие столбцы:  

¶ ID (порядковый номер добавления задачи перераспознавания). Присваивается 

автоматически при добавлении аудиозаписей в сервис перераспознавания.  

¶ Обработано. Линейчатая диаграмма с накоплением отображает количество успешно 

обработанных файлов (показано зеленым цветом) и количество необработанных файлов (показано 

красным цветом) в общем количестве файлов в сервисе перераспознавания.  

¶ Параметры. Содержит следующие сведения: 

 ID звонка; 

 Диапазон времени начала для перераспознавания звонков; 

 Язык распознавания; 

 Лог обработки запроса, доступный для просмотра и скачивания.  

 

Рисунок 11.1 – Раздел «Перераспознавание речи» 

Для добавления звонков в сервис перераспознавания речи нажмите кнопку . 

После нажатия данной кнопки открывается окно Перераспознавание аудиозаписей (рисунок 

11.2).  
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Рисунок 11.2 – Перераспознавание аудиозаписей. Отбор записей 

Заполните следующие поля:  

¶ Диапазон времени начала. Выберите период времени, щелкнув в поле по иконке 

календаря , либо введите дату вручную. 

¶ Язык распознавания. Из выпадающего списка выберите русский или английский 

язык.  

¶ Список ID звонков. Введите ID звонков в поле через пробел. Если указаны ID 

звонков, диапазон времени не будет учитываться. 

Чтобы добавить новые ID звонков, нажмите кнопку .  

Чтобы перейти на вкладку Параметры перераспознавания (рисунок 11.3), нажмите 

кнопку . 



 

 
  -  102  -     

 

 

 

Рисунок 11.3 – Перераспознавание аудиозаписей. Параметры перераспознавания 

Активируйте переключатель Диаризация для повышения точности перераспознавания 

речи. 

В поле Модель языка перераспознавания выберите один из следующих вариантов:  

ʅʝ ʤʝʥʷʪʴ ʷʟʳʢ, ʆʧʨʝʜʝʣʠʪʴ ʘʚʪʦʤʘʪʠʯʝʩʢʠ, ʈʫʩʩʢʠʡ, ɸʥʛʣʠʡʩʢʠʡ. 

Для просмотра и скачивания активных сервисов распознавания перейдите на вкладку 

Активные сервисы распознавания.  

Чтобы перераспознать введенные параметры, нажмите кнопку Перераспознать. Для 

отмены действий нажмите кнопку Отмена. 
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12 Фонотека  

Раздел «Фонотека» предназначен для коллекционирования звонков, которые наиболее 

точно демонстрируют те или иные аспекты диалога, выделенные в виде меток, сопоставляемых с 

каждым звонком, добавляемым в фонотеку. 

Раздел «Фонотека» имеет вид, представленный на рисунке 12.1. Заполните следующие 

поля: 

¶ Время начала звонка. Выберите любой произвольный интервал времени, за который 

требуется осуществить выборку звонков. 

¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. Если оно не выбрано, то будут показаны звонки всех подразделений. 

¶ Язык распознанной речи. Выберите из выпадающего списка русский или 

английский язык. Если язык не выбран, то будут показаны звонки по всем языкам. 

¶ Категория меток. Из выпадающего списка выберите название доступной категории 

меток. 

¶ Доступные метки. Из выпадающего списка выберите название доступной метки. 

Выбранная метка отобразится в поле Выбранные метки. 

Более подробную информацию о категории меток смотрите в разделе 14.9. 

Включенный переключатель позволяет получать результаты поиска по звонкам только с 

наличием всех меток, указанных в поле Выбранные метки. 

Результаты поиска звонков в фонотеке представлены на рисунке 12.2. 

В результатах поиска звонков перейдите к интересующему звонку, выбрав его в списке 

однократным кликом мыши. В открывшемся окне с информацией о звонке имеется возможность 

посмотреть подробные характеристики о звонке, прослушать звонок, посмотреть его текстовое 

описание, а также скачать аудиозапись и текст звонка. Принцип работы в окне с развернутой 

информацией о звонке представлен в разделе 9.2. 
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Рисунок 12.1 – Раздел «Фонотека» 

 

Рисунок 12.2 – Результаты поиска в фонотеке  
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13 Аналитика 

Раздел «Аналитика» программного обеспечения речевой аналитики позволяет: 

¶ настроить различные маркеры поиска звонков и определения характера и 

эмоциональной составляющей разговора на основе каких-либо конкретных фраз или слов; 

¶ создать на основе маркеров поисковые цепочки, входящие в состав скриптов для 

анализа разговора; 

¶ создать тематические модели для разбиения множества разговоров по различным, по 

возможности непересекающимся тематикам; 

¶ построить отчеты на основе проведенного анализа разговоров и проведенной оценки 

качества разговора оператора и абонента. 

Выпадающее меню «Аналитика» позволяет перейти в разделы «Маркеры и скрипты», 

«Тематики разговоров» и «Отчёты» (рисунок 13.1).  

 

Рисунок 13.1 – Меню раздела «Аналитика» 

 

 

13.1 Маркеры и скрипты 

В разделе «Маркеры и скрипты» происходит создание поисковых маркеров для 

обнаружения в речевом файле и тексте диалога оператора и абонента каких-либо слов, 

словосочетаний и предложений, которые используются в дальнейшем для анализа и оценки 

разговора. 

При создании или изменении маркеры с конкретными значениями пользовательских фраз 

присваиваются звонкам, хранящимся в системе. На данный момент поддерживаются фразовые 

маркеры и маркеры по ключевым словам. На основании маркеров можно искать звонки или 

проверить соответствие звонка определённому скрипту. 

Скрипт состоит из цепочек, цепочки состоят из маркеров. Чтобы считать скрипт 

обработанным на звонке, должна выполниться хотя бы одна цепочка. Чтобы выполнилась 

цепочка, должны сработать все маркеры в цепочке. 

Внешний вид раздела «Скрипты и маркеры» представлен на рисунке 13.1.1.  
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Рисунок 13.1.1 – Раздел «Скрипты и маркеры» 

Создание маркеров поиска является важной задачей, т.к. на их основе в дальнейшем будут 

создаваться цепочки и скрипты поиска. Разберем в качестве примера создание маркеров для 

оценки разговора со стороны оператора и употребление им слов-паразитов в общении с 

абонентом. Чтобы создать новый маркер кликните по кнопке . Откроется окно 

создания нового маркера (рисунок 13.1.2). 

Заполните следующие поля: 

¶ Название. Введите название нового маркера.  

¶ Язык. Выберите из выпадающего списка русский или английский язык.  

¶ Тип. Выберите два варианта: «Отдельные слова» и «Варианты фраз». Если 

создается маркер отдельных слов, то в нем должны быть записаны только отдельные слова. 

Обработка словосочетаний осуществляться не будет. Для маркера с типом «Варианты фраз» уже 

можно задавать какие-либо словосочетания. 

¶ Роли. Из выпадающего списка выберите имя роли, к которой будет относиться 

маркер. 

¶ Значения. Введите все возможные варианты слов или фраз, которые будут 

использовать в создаваемом маркере. Каждое новое слово или фраза записывается с новой строки. 

Допускается использование строчных и прописных букв. 



 

 
  -  107  -     

 

 

 

Рисунок 13.1.2 – Создание маркера отдельных слов 

После заполнения всех полей сохраните маркер, нажав на кнопку Сохранить.  

Для редактирования созданного маркера нажмите кнопку  и внесите требуемые 

изменения в окне редактирования маркера (рисунок 13.1.3). 

 

Рисунок 13.1.3 – Редактирование маркера 
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После создания или изменения маркера, звонки, совершенные за последние 90 дней, будут 

проверены на соответствие маркеру в течение 10-15 минут. Об этом предупредит всплывающее 

сообщение в правом нижнем углу экрана (рисунок 13.1.4). 

 

Рисунок 13.1.4 – Уведомление о проверке звонков на соответствие маркеру  

Для удаления маркера нажмите кнопку  и подтвердите действие в появившемся окне 

удаления маркера (рисунок 13.1.5).  

 

Рисунок 13.1.5 – Удаление маркера 

После создания необходимых маркеров создайте цепочки поиска и включите их в скрипты 

поиска. Скрипт состоит из цепочек, цепочки состоят из маркеров. Скрипт считается отработанным 

на звонке, если выполнилась хотя бы одна цепочка. Для выполнения цепочки необходимо, чтобы 

сработали все входящие в неё маркеры. 

Для создания нового скрипта нажмите кнопку . Откроется окно создания 

нового скрипта поиска, где требуется ввести только название скрипта и сохранить его (рисунок 

13.1.6). Новый созданный скрипт появится в списке скриптов. 

 

Рисунок 13.1.6 – Создание нового скрипта 

Следующим этапом будет наполнение скрипта цепочками поиска на основе ранее 

созданных маркеров. Для создания новой цепочки маркеров нажмите кнопку .  

Откроется окно создания новой цепочки маркеров (рисунок 13.1.7). Введите название 

новой цепочки и сохраните её. Для цепочки маркеров доступны операции редактирования и 
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удаления. Они аналогичны операциям редактирования и удаления маркеров, рассмотренным 

ранее.  

 

Рисунок 13.1.7 – Создание новой цепочки поиска 

Чтобы посмотреть список всех созданных для скрипта поиска цепочек, нажмите кнопку 

 (рисунок 13.1.8).  

После создания цепочки требуется заполнить её ранее созданными маркерами поиска. Для 

добавления нового маркера в цепочку кликните по кнопке  и выберите из 

раскрывающегося списка маркеров оператора и абонента требуемые названия (рисунок 13.1.8). 

 

Рисунок 13.1.8 – Наполнение цепочки маркерами поиска 

Для удобства поиска маркеров в списке введите название интересующего маркера 

вручную в поле текстового ввода. Выбранные маркеры автоматически сохраняются в цепочке 

поиска. Чтобы удалить ненужный маркер из цепочки, нажмите кнопку  справа от названия 

маркера. 

 

 

13.2 Тематики разговоров 

Раздел «Тематики разговоров» предназначен для создания тематик разговоров, по 

определенному набору ключевых слов или фраз как на стороне абонента, так и на стороне 
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оператора, по которым происходит автоматическое разбиение множества разговоров, записанных 

или загруженных в систему речевой аналитики. Внешний вид раздела представлен на рисунке 

13.2.1.  

Информация в списке тематик разбита по следующим столбцам: 

¶ Модель определения тематик. Содержит созданные в системе речевой аналитики 

модели распознавания тематик разговоров. 

¶ Добавлена. Содержит информацию о дате и времени добавления тематической 

модели в систему. 

¶ Активна. Содержит информацию об активности построенной тематической модели. 

Пиктограммой  отмечены те тематические модели, по которым осуществляется разбиение 

разговоров на распознанные тематики. Для выбора тематической модели необходимо кликнуть по 

кнопке   и переключателем  активировать модель. 

¶ Готова к использованию. После активации переключателя в столбце Активна в 

столбце Готова к использованию отобразится значок обработки . После обработки 

тематической модели появится значок . 

¶ Последний звонок. Содержит информацию о дате и времени последнего 

совершенного звонка, определенного по модели данной тематики. 

¶ Тематики. Содержит информацию о количестве различных тематик, созданных в 

тематической модели. Для просмотра и определения тематик кликните по кнопке , раскроется 

список тематик, определенных в рассматриваемой тематической модели (рисунок 13.2.2).  

Чтобы узнать подробную информацию о лучших звонках, нажмите кнопку . 

Принцип работы в окне развернутой информации о звонке представлен в разделе 9.2. 

После прослушивания записей разговора возможно переименовать каждую тематику, 

наиболее точно подходящую по смыслу к найденным ключевым словам или фразам. Для 

редактирования тематики кликните по кнопке , после чего станет активно поле названия 

тематики, а также переключатель активности (рисунок 13.2.3). 
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Рисунок 13.2.1 – Раздел «Тематики разговоров» 

 

Рисунок 13.2.2 – Определение тематик в тематической модели 
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Рисунок 13.2.3 – Редактирование названия тематики 

В поле Модель определения тематик укажите название тематики. Переключателем 

активности  выберите, будет ли осуществляться разбиение разговоров по редактируемой 

тематике или нет. После заполнения наименования и выбора активности тематики кликните по 

кнопке  для сохранения изменений.  

Чтобы использовать тематики в поиске звонков, запустите процесс определения тематик 

нажатием кнопки . После нажатия кнопки откроется окно (рисунок 13.2.4). 

 

Рисунок 13.2.4 – Окно запуска определения тематик 

Для запуска определения тематик нажмите кнопку Запустить. Для отмены действия 

нажмите кнопку Отмена.  

Информация о сервисе построения тематических моделей доступна в разделе 

«Администрирование» > «SJMP сервисы». Подробное описание данного раздела представлено в 

документе «ʈʫʢʦʚʦʜʩʪʚʦ ʘʜʤʠʥʠʩʪʨʘʪʦʨʘ ʩʠʩʪʝʤʳ ʨʝʯʝʚʦʡ ʘʥʘʣʠʪʠʢʠè. 

 

 

13.3 Отчёты 

Раздел «Файлы отчетов» позволяет отфильтровать по заданным параметрам файлы 

готовых отчетов, доступных для скачивания, и отчетов в процессе построения (рисунок 13.3.1).   
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Рисунок 13.3.1 – Раздел «Файлы отчетов» 

Заполните следующие поля с параметрами фильтрации: 

¶ Построение начато. Выберите любой произвольный период времени, за который 

было начато построение отчетов, щелкнув в поле по иконке календаря , либо введите данные 

вручную. 

¶ Построение закончено. Выберите любой произвольный период времени, за который 

было закончено построение отчетов, щелкнув в поле по иконке календаря , либо введите данные 

вручную. Дата и время окончания построения отчетов должно быть больше даты и времени начала 

построения. 

¶ Статус. Из выпадающего списка выберите один из следующих статусов: 

ʟʘʧʣʘʥʠʨʦʚʘʥ, ʚ ʧʨʦʮʝʩʩʝ ʧʦʩʪʨʦʝʥʠʷ, ʟʘʚʝʨʰʝʥ, ʧʨʦʠʟʦʰʣʘ ʦʰʠʙʢʘ. 

¶ Название. Введите название шаблона отчета. 
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Для фильтрации файлов отчетов по заданным параметрам нажмите кнопку 

. 

Для управления файлами отчетов используйте следующие элементы: 

 – скачать zip-архив с файлом отчета по звонкам формате *.xlsx. 

 – построить отчет повторно. 

 – удалить файл отчета из текущего списка.  

Для просмотра, создания, планирования, редактирования и удаления шаблонов отчетов 

нажмите кнопку . Далее откроется раздел «Шаблоны отчетов» (рисунок 

13.3.2). 

 

Рисунок 13.3.2 – Раздел «Шаблоны отчетов» 

Для создания нового шаблона отчета нажмите кнопку . Далее 

откроется раздел «Конструктор шаблона» (рисунок 13.3.3). 

Для конструирования отчета отфильтруйте звонки с помощью необходимых условий и 

определите столбцы отчета, а также группировку в случае необходимости. 

Заполните следующие поля: 
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¶ Название шаблона. Введите название шаблона отчета. 

¶ Комментарий к шаблону. Введите комментарий к шаблону отчета. 

Для фильтрации звонков в создаваемом шаблоне отчета заполните поля с параметрами 

(рисунок 13.3.4). Принцип заполнения полей приведен в подразделе 9.1. 

 

Рисунок 13.3.3 – Раздел «Конструктор шаблона» 
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Рисунок 13.3.4 – Подраздел «Фильтрация звонков» 

Для добавления в отчет группировки звонков по какому-либо признаку выберите из 

выпадающего списка Добавить группировку один из пунктов: ʂʦʣ-ʮʝʥʪʨ, ɼʝʧʘʨʪʘʤʝʥʪ, 

ʆʧʝʨʘʪʦʨ, ɼʘʪʘ ʟʚʦʥʢʘ, ʊʠʧ ʟʚʦʥʢʘ, ʀʥʠʮʠʘʪʦʨ ʟʘʚʝʨʰʝʥʠʷ, ID ʟʚʦʥʢʘ, ʗʟʳʢ, ʈʦʣʴ ʩʧʠʢʝʨʘ и др. 

(рисунок 13.3.5). 
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Рисунок 13.3.5 – Подразделы «Группировка», «Колонки, добавленные в отчет»,  

«Отображение спикеров в отчёте»  

Для добавления колонок (столбцов) в отчет выполните следующие действия: 

1) из выпадающего списка Выберите поле для добавления в отчет выберите название 

столбца и нажмите кнопку ; 

2) если в отчет требуется добавить все возможные поля, имеющиеся в системе, то 

нажмите кнопку .  

Чтобы установить порядок столбцов, наведите указатель мыши на  и переместите 

требуемую колонку в нужную позицию. 
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Для некоторых столбцов можно применить агрегацию данных. Для этого выберите из 

выпадающего списка одну из функций: ʤʘʢʩʠʤʘʣʴʥʦʝ, ʢʦʣʠʯʝʩʪʚʦ, ʩʨʝʜʥʝʝ, ʤʠʥʠʤʘʣʴʥʦʝ, ʩʫʤʤʘ.  

Для упорядочивания и нахождения необходимых данных столбца воспользуйтесь 

сортировкой ʧʦ ʚʦʟʨʘʩʪʘʥʠʶ или ʧʦ ʫʙʳʚʘʥʠʶ. 

Для добавления спикера в отчет выберите из выпадающего списка Роль спикера название 

роли (оператор, абонент, иные), а также из списка Язык спикера русский или английский язык. 

Чтобы сохранить шаблон, нажмите кнопку . 

Новый сохраненный отчет появится в разделе «Шаблоны отчетов» (рисунок 13.3.2). 

Чтобы запланировать построение отчета на конкретное время, выберите один из шаблонов 

и нажмите кнопку  (рисунок 13.3.2). Далее откроется раздел «Планирование 

отчета» (рисунок 13.3.6). 

 

Рисунок 13.3.6 – Раздел «Планирование отчета». Переключатель «Строить периодически» активен   

Заполните следующие поля: 

¶ Заголовок отчета. Название шаблона отчета заполнено по умолчанию. В случае 

необходимости его можно изменить.  

¶ Комментарий к отчету. Комментарий к шаблону отчета заполнен по умолчанию. В 

случае необходимости его можно изменить. 
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¶ Строить периодически. Если переключатель  активирован, то отчет будет 

строиться согласно заданному расписанию. 

¶ Периодичность построения. В зависимости от выбора единицы времени (ʂʘʞʜʳʡ 

ʜʝʥʴ, ʂʘʞʜʫʶ ʥʝʜʝʣʶ, ʂʘʞʜʳʡ ʤʝʩʷʮ, ʂʘʞʜʳʡ ʛʦʜ) заполните оставшиеся поля с выбором 

времени, дня недели, числом месяца, месяца. 

¶ Период выборки данных. Задайте период (последнее число единиц времени), за 

который будут выбраны данные для отчета. 

Если переключатель  не активирован, то отчет будет построен один раз (рисунок 

13.3.7). 

¶ Даты, за которые будут взяты данные. Выберите любой произвольный период 

времени, за который будут выбраны данные, щелкнув в поле по иконке календаря , либо 

введите данные вручную. 

¶ Дата построения отчета. Выберите любую дату построения отчета, щелкнув в поле 

по иконке календаря , либо введите данные вручную. 

 

Рисунок 13.3.7 – Раздел «Планирование отчета».  

Переключатель «Строить периодически» не активен 

Чтобы сохранить планирование отчета, нажмите кнопку . 

Изменения, связанные с планирование отчета, отразятся в разделе «Шаблоны отчетов» 

(рисунок 13.3.2).  
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Для просмотра шаблонов отчетов, добавленных в план, нажмите кнопку  

. Далее откроется раздел «Запланированные отчеты» (рисунок 

13.3.8). 

Построение запланированных отчетов начнётся в ближайшее время или как только станут 

доступны данные для отчета. Проверьте готовность отчета в разделе «Файлы отчетов» (рисунок 

13.3.1). 

 

Рисунок 13.3.8 – Раздел «Запланированные отчеты» 
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14 Контроль качества 

Выпадающее меню «Контроль качества» позволяет перейти в разделы «Листы 

оценки», «Листы автооценки», «Оценочные периоды и правила», «Планирование 

работы контролёров», «Планирование оценки операторов», «Рассмотрение апелляций», 

«Калибровочные сессии», «Самооценка» и «Метки» (рисунок 14.1).  

 

Рисунок 14.1 – Меню раздела «Контроль качества» 

 

14.1 Листы оценки 

Листы оценки предназначены для оценки качества работы операторов и 

формирования сводной отчетности по результатам оценки операторов за требуемый период. 

Раздел «Листы оценки» имеет вид, представленный на рисунке 14.1.1. Каждая 

форма листа оценки содержит заголовок, информацию о текущем статусе в правом верхнем 

углу, два раскрывающихся блока блоки и описание, кнопку .  

Для создания новых форм нажмите кнопку . После нажатия 

откроется окно Создание листа оценки (рисунок 14.1.2). Заполните следующие поля: 

¶ Название. Введите название формы листа оценки. 

¶ Описание. Введите краткое или подробное описание формы листа оценки. 

¶ Начальный балл. Введите начальное значение для оценки оператора. 

Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. 
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¶ Нулевой балл. Введите числовое значение нулевого балла для оценки 

оператора. Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. Нулевой балл применяется в 

случае обнуления оценки за период или нарушения оператором должностных обязанностей.  

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

 

Рисунок 14.1.1 – Раздел «Листы оценки» 

 

Рисунок 14.1.2 – Создание формы листа оценки 
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В случае удаления формы листа оценки нажмите кнопку . и подтвердите 

действие в появившемся окне удаления формы (рисунок 14.1.3). 

 

Рисунок 14.1.3 – Окно удаления формы листа оценки 

Для форм, которые не согласованы (у формы отсутствует статус ), 

определена кнопка . После нажатия данной кнопки открывается выбранная 

форма листа оценки для добавления, редактирования и удаления содержащейся в ней 

информации (рисунок 14.1.4). 

 

Рисунок 14.1.4 – Форма листа оценки в режиме редактирования 

Для изменения формы листа оценки нажмите кнопку . Далее 

откроется окно Редактирование листа оценки (рисунок 14.1.5). 

Для добавления блока в форму нажмите кнопку . После нажатия 

данной кнопки откроется окно Создание блока формы листа оценки (рисунок 14.1.6). 

Заполните следующие поля:  

¶ Название. Введите название блока формы листа оценки. 
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¶ Минимальная оценка за блок. Введите числовое значение минимальной 

оценки за блок. Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. 

¶ Максимальная оценка за блок. Введите числовое значение максимальной 

оценки за блок. Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. Максимальная оценка 

должна быть больше минимальной. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

При включенном переключателе Оцениваемый в блок можно добавлять только 

критерии для оценки. При выключенном переключателе в блок возможно добавить только 

неоцениваемые метки звонка. 

 
Изменить тип блока с оцениваемого на неоцениваемый или обратно после создания 

невозможно. 

 

 

Рисунок 14.1.5 – Редактирование формы листа оценки 
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Рисунок 14.1.6 – Создание блока формы листа оценки 

Чтобы сохранить введенные параметры блока, нажмите кнопку Сохранить. Для 

отмены действий нажмите кнопку Отмена. 

Для добавления критерия в блок нажмите кнопку . После 

нажатия данной кнопки открывается окно Создание критерия оценки (рисунок 14.1.7). 

Заполните следующие поля:  

¶ Название. Введите название критерия. Поле является обязательным для 

заполнения. 

¶ Описание критерия. Введите краткое или подробное описание критерия. 

Переключатели  позволяют задать критерии, оценки по которым обязательны для 

заполнения, и разрешить выбор нескольких оценочных значений для критерия.  

Чтобы сохранить введенные параметры критерия, нажмите кнопку Сохранить. Для 

отмены действий нажмите кнопку Отмена. 
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Рисунок 14.1.7 – Создание критерия оценки 

Для добавления уровня в критерий нажмите кнопку . 

После нажатия данной кнопки открывается окно Создание уровня соответствия (рисунок 

14.1.8). Заполните следующие поля:  

¶ Название. Введите название уровня соответствия. Название должно содержать 

не менее трех символов. 

¶ Описание уровня. Введите краткое или подробное описание уровня 

соответствия. 

¶ Минимальная оценка. Введите числовое значение минимальной оценки 

уровня. Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. 

¶ Максимальная оценка. Введите числовое значение максимальной оценки 

уровня. Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. Если максимальная оценка 

совпадает с минимальной, при выборе уровня не будет выбора конкретного значения. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 
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Рисунок 14.1.8 – Создание уровня соответствия 

Включенный переключатель Разрешать ввод промежуточных значений позволяет 

выбирать промежуточные значения между минимальной и максимальной оценками для 

уровня соответствия. Выключенный переключатель позволяет выбрать для уровня 

соответствия либо минимальную оценку, либо максимальную. 

Включенный переключатель Влияет на балл за период позволяет суммировать 

баллы к баллу за период.  

Включенный переключатель Обнуляет балл за период позволяет при выборе 

уровня обнулить балл за период, поэтому значение уровня рассматриваться не будет.  
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Чтобы сохранить введенные параметры уровня соответствия, нажмите кнопку 

Сохранить. Для отмены действий нажмите кнопку Отмена. 

В случае добавления неоцениваемого блока в форму листа оценки нажмите кнопку 

. После нажатия данной кнопки открывается окно Создание 

неоцениваемой метки звонка (рисунок 14.1.9). Заполните следующие поля:  

¶ Название. Введите название метки звонка. Название должно содержать не 

менее трех символов. 

¶ Описание метки. Введите краткое или подробное описание метки звонка. 

¶ Тип метки. В выпадающем списке приведены названия типов меток. Выберите 

нужный тип для заданной метки. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

 

Рисунок 14.1.9 – Создание неоцениваемой метки звонка 

На рисунке 14.1.10 представлен пример формы листа оценки после добавления 

объектов (блоков, критериев, уровней соответствия и меток звонков) в форму листа оценки. 

Для редактирования созданных объектов нажмите кнопку  и внесите требуемые 

изменения в окне редактирования объекта.  

Для удаления объектов нажмите кнопку  и подтвердите действие в появившемся 

окне удаления объекта.  
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Внутри каждого созданного объекта размещены иконки (например, ), 

отображающие выбранные значения параметров на этапах добавления. Назначение иконок 

можно узнать из всплывающих подсказок, появляющихся при наведении указателя мыши на 

интересующий элемент. 

 

Рисунок 14.1.10 – Форма листа оценки в режиме редактирования 

После окончательного редактирования выбранной формы листа оценки нажмите 

кнопку  на выбранной форме в разделе «Листы оценки» (рисунок 14.1.1) и 

подтвердите действие в появившемся окне согласования формы (рисунок 14.1.11).  
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Рисунок 14.1.11 – Окно согласования формы листа оценки 

Для форм, которые находятся в статусе , доступна кнопка . 

При нажатии данной кнопки открывается выбранная форма листа оценки для просмотра 

(рисунок 14.1.12). 

 

Рисунок 14.1.12 – Форма листа оценки в режиме просмотра 

 

14.2 Листы автооценки 

В разделе «Листы автооценки» приведены формы листов автооценки (рисунок 

14.2.1). 

Автооценка – это оценка звонков на основании количественных параметров речевой 

активности и речевой аналитики, которые можно посчитать автоматически. Например: 

относительная длительность пауз в разговоре, наличие в звонке определённых маркеров и 

др. В форме листа автооценки задается набор параметров, влияющих на автооценку и их вес. 
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Сервис автоматической оценки звонков считает и проставляет оценки звонкам в 

автоматическом режиме (сервис доступен в разделе «Администрирование» > «SJMP 

сервисы»). 

 

Рисунок 14.2.1 – Раздел «Формы листов автооценки» 

Для просмотра параметров и описания кликните по кнопке  в форме, раскроется 

список параметров звонка с баллами и весом (рисунок 14.2.2).  
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Рисунок 14.2.2 – Пример формы листа оценки 

Для создания новых форм нажмите кнопку . После нажатия 

откроется окно Создание листа автооценки (рисунок 14.2.3). Заполните следующие поля: 

¶ Название. Введите название формы листа автооценки. 

¶ Описание. Введите краткое или подробное описание формы листа автооценки. 

¶ Использовать для оценки. Переведите переключатель в состояние  для 

активации формы автооценки. Пока форма используется для оценки, форму запрещено 

редактировать. 
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Рисунок 14.2.3 – Создание листа автооценки 

Для добавления и изменения параметров в листе автооценки определена кнопка 

. После нажатия данной кнопки открывается выбранная форма листа автооценки 

для добавления, редактирования и удаления содержащейся в ней информации (рисунок 

14.2.4). 

 

Рисунок 14.2.4 – Форма листа автооценки 

Для изменения формы листа автооценки нажмите кнопку . Далее 

откроется окно Редактирование листа автооценки (рисунок 14.2.5). 
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Рисунок 14.2.5 – Редактирование листа автооценки 

Автооценка вычисляется на основе параметров. Параметры делятся на измеримые и 

те, для которых указывается только присутствие: например, маркеры. При выборе 

измеримых параметров следует указать единицы измерения.  

Для добавления параметра в форму нажмите кнопку . После 

нажатия данной кнопки откроется окно Создание параметра автооценки (рисунок 14.2.6, 

14.2.8, 14.2.10). Заполните следующие поля:  

¶ Тип параметра. Из выпадающего списка выберите название параметра. 

¶ Единицы измерения. Из выпадающего списка выберите единицы измерения 

для диапазонов параметра: количество, проценты или секунды. 

¶ Вес параметра. Введите числовое значение веса параметра в итоговом 

результате оценки в диапазоне от 0.0 до 1000.0. 

Поля, отмеченные звездочкой*, являются обязательными для заполнения. 
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Рисунок 14.2.6 – Создание параметра автооценки. Единицы измерения: количество 

Для добавления диапазона значений параметра нажмите кнопку 

. Далее откроется окно Создание диапазона (рисунок 14.2.7, 

14.2.9, 14.2.11). 

 

Рисунок 14.2.7 – Создание диапазона значений для единицы измерения: количество  
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Рисунок 14.2.8 – Создание параметра автооценки. Единицы измерения: проценты  

 

 

Рисунок 14.2.9 – Создание диапазона значений для единицы измерения: проценты 
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Рисунок 14.2.10 – Создание параметра автооценки. Единицы измерения: секунды 

 

 

Рисунок 14.2.11 – Создание диапазона значений для единицы измерения: секунды 

 

В окне Создание параметра автооценки для маркера (рисунок 14.2.12) заполните 

поля: 

¶ Тип параметра. Из выпадающего списка выберите название параметра ʄʘʨʢʝʨ: 

ʧʨʠʩʫʪʩʪʚʫʝʪ/ʦʪʩʫʪʩʪʚʫʝʪ. 

¶ Вес параметра. Введите числовое значение веса параметра в итоговом 

результате оценки. 
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Рисунок 14.2.12 – Создание параметра автооценки.  

Тип параметра – Маркер: присутствует/отсутствует  

 

Для добавления маркера/маркеров нажмите кнопку . Далее 

откроется окно Добавление маркера (рисунок 14.2.13). 

 

Рисунок 14.2.13 – Добавление маркера 

Заполните следующие поля: 

¶ Маркер. Из выпадающего списка выберите название одного или более 

маркеров. 

¶ Наличие/отсутствие. Активируйте переключатель присутствует, если звонок 

будет оцениваться по параметру присутствия маркера (маркеров).  
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¶ Баллы. Числовое значение, на которое будет оценен звонок в случае 

присутствия/отсутствия маркера (маркеров).  Допустимые значения балла: от -1000 до 1000. 

На рисунке 14.2.14 представлен пример формы листа автооценки после добавления 

объектов (параметров, диапазонов значений параметров, маркеров) в форму листа 

автооценки. 

Для редактирования созданных объектов нажмите кнопку  и внесите требуемые 

изменения в окне редактирования объекта.  

Для удаления объектов нажмите кнопку  и подтвердите действие в появившемся 

окне удаления объекта.  

 

Рисунок 14.2.14 – Заполненная форма листа автооценки 
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14.3 Оценочные периоды и правила 

Оценочные периоды позволяют планировать работу контролёров по оценке 

операторов. Для контролёров на каждый период выставляется план по оценке. Операторы по 

результатам каждого оценочного периода получают итоговую оценку, которая посчитана на 

основе оценок звонков, относящихся к оценочному периоду. 

Правила выбора листов оценки определяют по какой форме листов оценки 

оценивать звонки за конкретную дату в конкретном подразделении. Правила не запрещают 

оценивать один и тот же звонок по разным формам, но следует учитывать, что итоговая 

оценка оператора за оценочный период будет рассчитываться как среднее арифметическое 

всех оценок из всех форм. 

Раздел «Оценочные периоды и правила» имеет вид, представленный на рисунке 

14.3.1. Раздел включает подразделы «Оценочные периоды» и «Правила выбора листов 

оценки».  

 

Рисунок 14.3.1 – Раздел «Оценочные периоды и правила» 

Для создания нового оценочного периода нажмите кнопку . После 

нажатия откроется окно Создание оценочного периода (рисунок 14.3.2). Заполните 

следующие поля: 
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¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Лист оценки. Выберите лист оценки, по которому будет считаться балл 

оператора за оценочный период. Показаны даты действующих правил применения листов 

оценки. Выберите подразделение и дождитесь загрузки списка. 

¶ Дата начала. Выберите дату начала оценочного периода, щелкнув в поле по 

иконке календаря , либо введите дату вручную. 

¶ Дата окончания (включительно). Выберите дату окончания оценочного 

периода, щелкнув в поле по иконке календаря , либо введите дату вручную. 

¶ Публикация результатов. Выберите дату публикации результатов, щелкнув в 

поле по иконке календаря , либо введите дату вручную. 

¶ Окончание приема апелляций. Выберите дату окончания приема апелляций, 

щелкнув в поле по иконке календаря , либо введите дату вручную. Дата окончания приема 

апелляций должна быть позднее даты окончания оценочного периода. 

¶ Окончание рассмотрения апелляций. Выберите дату окончания рассмотрения 

апелляций, щелкнув в поле по иконке календаря , либо введите дату вручную. Дата 

окончания рассмотрения апелляций должна быть позднее даты окончания приема апелляций 

периода. 

¶ Нулевой балл. Введите числовое значение, на которое будет сброшена оценка 

за период при критическом нарушении. Допустимые числовые значения: от -1 000 до 1 000. 

Поля, отмеченные звездочкой*, являются обязательными для заполнения. 
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Рисунок 14.3.2 – Создание оценочного периода 

 После сохранения оценочного периода изменить поле Подразделение невозможно. 

Чтобы сохранить введенные параметры, нажмите кнопку Сохранить. Для отмены 

действий нажмите кнопку Отмена. 

После создания оценочного периода в список подраздела «Оценочные периоды» 

добавится информация о созданном периоде (рисунок 14.3.1).  

Для создания нового правила нажмите кнопку . После нажатия 

откроется окно Создание правила выбора листов оценки (рисунок 14.3.3). Заполните 

следующие поля: 
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¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Оценочная форма. Из выпадающего списка выберите название требуемой 

согласованной формы листа оценки. 

¶ Дата начала. Выберите дату начала действия правила, щелкнув в поле по 

иконке календаря , либо введите дату вручную. 

¶ Дата окончания. Выберите дату окончания действия правила, щелкнув в поле 

по иконке календаря , либо введите дату вручную. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

 

Рисунок 14.3.3 – Создание правила выбора листов оценки 

 
После сохранения правила выбора листов оценки изменить поля Подразделение и 

Оценочная форма невозможно. 

Чтобы сохранить введенные параметры, нажмите кнопку Сохранить. Для отмены 

действий нажмите кнопку Отмена. 

После создания правила выбора листов оценки в список подраздела «Правила 

выбора листов оценки» добавится информация о созданном правиле (рисунок 14.3.1). 

 

 

3.4 Планирование работы контролёров 

Раздел «Планирование работы контролёров» позволяет выставлять планы по 

работе контролёров и контролировать их выполнение. Планы выставляются на оценочный 

период в конкретном подразделении. 
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Раздел «Планирование работы контролёров» имеет вид, представленный на 

рисунке 3.4.1. Заполните следующие поля: 

¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Оценочный период. Из выпадающего списка выберите требуемый оценочный 

период (см. раздел 14.3) для выбранного подразделения. 

 

Рисунок 14.4.1 – Раздел «Планирование работы контролёров» 

После заполнения данных полей в разделе появится таблица с данными о 

контролёре. Каждая строка таблицы доступна для редактирования и удаления.  

Если оценка звонков конкретного подразделения осуществлялась контролёром для 

конкретного оценочного периода (значение в столбце Факт не равно нулю), то оцененные 

звонки можно просмотреть путем нажатия кнопок: 

 звонки в рамках плана; 

 звонки сверх плана. 

Для обнуления оценки за период нажмите кнопку  (рисунок 14.4.2). Нулевой балл 

указывается при создании оценочного периода (см. раздел 14.3). 
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Рисунок 14.4.2 – Кнопка для обнуления периода оценки 

Принцип работы в окне развернутой информации о звонке представлен в разделе 9.2. 

 

Для редактирования плана работы контролёра нажмите кнопку . После нажатия 

данной кнопки открывается окно Редактирование плана работы контролёра (рисунок 

14.4.3). Заполните следующие поля:  

¶ План по прослушкам. Введите плановое количество прослушиваний звонков 

операторов. Допустимые числовые значения: от 0 до 1 000.  

¶ План по слепым прослушкам. Введите плановое количество слепых 

прослушиваний звонков операторов. Допустимые числовые значения: от 0 до 1 000. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

Включенный переключатель Применить ко всем позволяет применить план ко всем 

найденным контролёрам. 

Чтобы сохранить введенные параметры плана работы контролёра, нажмите кнопку 

Сохранить. Для отмены действий нажмите кнопку Отмена. 

 

Рисунок 14.4.3 – Редактирование плана работы контролёра 
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14.5 Планирование оценки операторов 

Раздел «Планирование оценки операторов» позволяет выставлять планы по 

оценке операторов и контролировать их выполнение. Планы выставляются на оценочный 

период в конкретном подразделении. 

Раздел «Планирование оценки операторов» имеет вид, представленный на 

рисунке 14.5.1. Заполните следующие поля: 

¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Оценочный период. Из выпадающего списка выберите требуемый оценочный 

период для выбранного подразделения. 

После заполнения данных полей в разделе появится таблица с данными об 

операторе. Каждая строка таблицы доступна для редактирования и удаления.  

В столбцах План и Факт указаны количества плановых звонков для оценки и 

оцененных звонков по факту соответственно.  

В столбце Результат рассчитывается оценка за период работы оператора. 

Если оценка звонков конкретного подразделения осуществлялась оператором для 

конкретного оценочного периода (значение в столбце Факт не равно нулю), то оцененные 

звонки можно просмотреть путем нажатия кнопок: 

 звонки в рамках плана; 

 звонки сверх плана. 

Для обнуления оценки за период нажмите кнопку  (см. пример на рисунке 14.4.2). 

Нулевой балл указывается при создании оценочного периода (см. раздел 14.3). 

Принцип работы в окне развернутой информации о звонке представлен в разделе 9.2. 
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Рисунок 14.5.1 – Раздел «Планирование оценки операторов» 

Для редактирования плана работы контролёра нажмите кнопку . После нажатия 

данной кнопки открывается окно Редактирование плана оценки по оператору (рисунок 

14.5.2). Заполните следующие поля:  

¶ План по прослушкам. Введите плановое количество прослушиваний звонков 

операторов. Допустимые числовые значения: от 0 до 1 000.  

¶ План по слепым прослушкам. Введите плановое количество слепых 

прослушиваний звонков операторов. Допустимые числовые значения: от 0 до 1 000. 

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 



 

 
  -  148  -     

 

 

 

Рисунок 14.5.2 – Редактирование плана оценки по оператору 

Включенный переключатель Применить ко всем позволяет применить план ко всем 

найденным операторам. 

Чтобы сохранить введенные параметры плана оценки по оператору, нажмите кнопку 

Сохранить. Для отмены действий нажмите кнопку Отмена. 

 

 

14.6 Рассмотрение апелляций 

Раздел «Рассмотрение апелляций» позволяет искать апелляции по подразделениям, 

оценочным периодам и статусам рассмотрения. Раздел имеет вид, представленный на 

рисунке 14.6.1. Заполните следующие поля: 

¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Оценочный период. Из выпадающего списка выберите требуемый оценочный 

период для выбранного подразделения. 

В пункте Статус апелляции выберите один из вариантов статуса: Активные (

), Рассмотренные или Все. 

После заполнения данных полей нажмите кнопку Найти, в разделе появится таблица 

с данными об апелляциях.  

Оцененные звонки можно просмотреть путем нажатия кнопок: 

 звонки в рамках плана; 

 звонки сверх плана. 

Для обнуления оценки за период нажмите кнопку  (см. пример на рисунке 14.4.2). 

Нулевой балл указывается при создании оценочного периода (см. раздел 14.3). 
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Принцип работы в окне развернутой информации о звонке представлен в разделе 9.2. 

 

Рисунок 14.6.1 – Раздел «Рассмотрение апелляций» 

При поиске апелляций в статусе Активные в разделе отобразится список апелляций, 

которые в настоящий момент находятся на рассмотрении (рисунок 14.6.2). 

 

Рисунок 14.6.2 – Результат поиска апелляций в статусе «Активные» 
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При поиске апелляций в статусе Рассмотренные в разделе отобразится список 

апелляций, которые были приняты или отклонены после рассмотрения (рисунок 14.6.3). При 

выборе данного статуса отобразится пункт Статус рассмотрения со статусами Принятые (

), Отклоненные ( ) и Все.  

 

Рисунок 14.6.3 – Результат поиска апелляций со статусом «Рассмотренные» 

 

14.7 Калибровочные сессии 

Калибровочные сессии позволяют сравнивать результаты оценки одного и того же 

звонка несколькими контролёрами для их обучения и периодической проверки на отсутствие 

расхождений в восприятии критериев оценки операторов. 

Раздел «Калибровочные сессии» имеет вид, представленный на рисунке 14.7.1.  

 

Рисунок 14.7.1 – Раздел «Калибровочные сессии» 
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Для создания новой сессии нажмите кнопку . После нажатия 

откроется окно Создание калибровочной сессии (рисунок 14.7.2). Заполните следующие 

поля: 

¶ Название сессии. Введите название калибровочной сессии. Название должно 

содержать не менее трех символов. 

¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Форма. Из выпадающего списка выберите название листа оценки. 

¶ Дата начала. Выберите дату начала сессии, щелкнув в поле по иконке 

календаря , либо введите дату вручную. 

¶ Комментарий. Введите пояснения и замечания, на которые необходимо 

обратить внимание пользователя.  

Поля, отмеченные звездочкой, являются обязательными для заполнения. 

 

Рисунок 14.7.2 – Создание калибровочной сессии 

 

 
После сохранения калибровочной сессии изменить поле Подразделение 

невозможно. 

Чтобы сохранить введенные параметры, нажмите кнопку Сохранить. Для отмены 

действий нажмите кнопку Отмена. 
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После создания калибровочной сессии в таблицу раздела «Калибровочные сессии» 

добавится информация о созданном сессии (рисунок 14.7.1). Каждая строка таблицы 

доступна для удаления .  

Таблица сессий представлена следующими столбцами:  

¶ Название сессии. Соответствует данным из поля Название сессии. 

¶ Подразделение. Соответствует данным из поля Подразделение. 

¶ Форма. Соответствует данным из поля Форма.  

¶ Начало. Соответствует данным из поля Дата начала. 

¶ Выполнение. Содержит информацию о выполнении плана калибровочной 

сессии.  

Чтобы просмотреть как выполняется калибровочная сессия, нажмите  (рисунок 

14.7.1). Далее откроется страница, содержащая детали по выбранной калибровочной сессии 

(рисунок 14.7.3).  

Чтобы закрыть калибровочную сессию, нажмите . 

 

Рисунок 14.7.3 – Выполнение калибровочной сессии 

 

В раскрывающемся блоке  представлены две колонки со списками 

контролёр и звонки (рисунок 14.7.1). 

Чтобы открыть информацию о конкретном звонке, нажмите кнопку со значком  в 

списке звонки, а затем в браузере откроется новая вкладка с развернутой информацией о 

звонке. Принцип работы в окне развернутой информации о звонке представлен в разделе 9.2. 
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14.8 Самооценка 

Раздел «Самооценка» предназначен для предоставления обратной связи, помимо 

механизма калибровочных сессий, руководители и другие контролёры могут проставлять 

баллы оценкам звонков. Раздел представлен на рисунке 14.8.1.  

Заполните следующие поля: 

¶ Подразделение. Из выпадающего списка выберите название требуемого 

подразделения. 

¶ Оценочный период. Из выпадающего списка выберите требуемый оценочный 

период для выбранного подразделения. 

После заполнения данных полей в разделе появится таблица со столбцами: 

Á ФИО контролёра. Имя пользователя, который является контролёром. 

Á Оценка. Оценка звонка, данная контролёром. 

Á ФИО оценивающего. Имя пользователя, оценивающего работу контролёра. 

Á Оценка работы контролёра. Оценка, поставленная контролёру оценивающим 

лицом.  

Á Дата оценки. Дата и время проставления оценки работы контролёра. 

 

Рисунок 14.8.1 – Раздел «Самооценка» 

 

14.9 Метки  

Метки используются в фонотеке для классификации звонков (см. раздел 12). Они 

группируются в категории. 

Типы меток используются для цветовой идентификации меток в фонотеке и в 

неоцениваемых категориях в листах оценки. 

Раздел «Метки» имеет вид, представленный на рисунке 14.9.1. Раздел включает 

подразделы «Категории» и «Типы».  
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Рисунок 14.9.1 – Раздел «Метки» 

Для создания новой категории метки нажмите кнопку . После 

нажатия откроется окно Создание категории меток (рисунок 14.9.2).  

 

Рисунок 14.9.2 – Создание категории меток 

Заполните следующие поля: 

¶ Название категории. Введите название категории меток. 

¶ Описание категории. Введите словесное описание категории меток. 

Чтобы сохранить введенные параметры, нажмите кнопку Сохранить. Для отмены 

действий нажмите кнопку Отмена. 
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Для создания новой метки нажмите кнопку . После нажатия откроется окно 

Создание метки (рисунок 14.9.3). Заполните следующие поля: 

¶ Тип метки. Из выпадающего списка выберите один тип метки из предложенных 

вариантов. 

¶ Название метки. Введите название метки. Название должно содержать не менее 

трех символов. 

¶ Описание метки. Введите краткое или подробное описание метки. 

 

Рисунок 14.9.3 – Создание метки 

Чтобы сохранить введенные параметры, нажмите кнопку Сохранить. Для отмены 

действий нажмите кнопку Отмена. 

Для создания новой категории нажмите кнопку . После нажатия 

откроется окно Создание типа метки (рисунок 14.9.4). Заполните следующие поля: 

¶ Название типа. Введите название типа метки. 

¶ Цвет. Из выпадающего списка выберите любой цвет палитры для типа метки. 

 

Рисунок 14.9.4 – Создание типа метки 
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Чтобы сохранить введенные параметры, нажмите кнопку Сохранить. Для отмены 

действий нажмите кнопку Отмена. 

 
Метки, категории меток и типы меток, которые уже используются в фонотеке, 

удалить невозможно. 

 

 

 


