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1 ВВЕДЕНИЕ

1.1 Наименование программ (комплекса программ) АРМ
Полное наименование: 

АРМ платформы «Комплекс обеспечения приема, переадресации, обработки вызовов (обращений) граждан по единому номеру «122».
1.2 Условное обозначение программной разработки
Условное обозначение программы (комплекса): АРМ С-122, АРМ.

1.3 Краткое описание возможностей АРМ
АРМ «Оператора С-122» (АРМ С-122) – это прикладная программа для пользователей ПЭВМ на web-серверной архитектуре, разработанная для организации взаимодействия оператора с гражданами по единому номеру «122» COVID-19. 

АРМ С-122 является проприетарным лицензионным ПО для пользователей (операторов).

В настоящем руководстве содержится подробное описание интерфейса пользователя АРМ С-122, а также инструкции по его установке и настройке.

1.4 Необходимый уровень подготовки пользователя

Пользователи АРМ С-122 должны обладать базовыми (начальными) практическими навыками работы со следующими устройствами и программами:

· ПЭВМ;
· операционные системы Unix/Linux/Windows;

· Интернет-браузеры.

1.5 Перечень организаций, участвующих в разработке программ АРМ
Программный комплекс АРМ «Оператора С-122» – инициативная разработка предприятия ООО «Интеллектуальный код».
Реквизиты: 

ИНН 0274946520, КПП 027401001, ОКПО 39472494, ОКАТО 80401375000, ОКТМО 80701000001, ОКФС 16, ОГРН 1190280031050 от 13 мая 2019 г.;
Юридический Адрес: 
450047, Республика Башкортостан, г. Уфа, Караидельская ул., д. 62, офис 3.
1.6 Авторские права

Авторское право ООО «Интеллектуальный КОД». Все права защищены. 
Материалы, содержащиеся в данном руководстве, охраняются в соответствии с международным и российским законодательством, в том числе законами об авторском праве и смежных правах. 
Любое воспроизведение, копирование, публикация, дальнейшее распространение или публичный показ материалов, представленных в настоящем документе (полностью либо частично), допускается только после получения соответствующего письменного разрешения правообладателя. 

Любое несанкционированное использование материалов настоящего руководства может привести к возникновению гражданской ответственности и уголовному преследованию нарушителя в соответствии с действующим законодательством. 

Любые возможные упоминания названий других компаний и оборудования в данном документе приводятся исключительно в целях разъяснения и описания работы устройств и не нарушают чьих-либо прав на интеллектуальную собственность.

1.7 Ответственность 
Настоящий документ подготовлен в соответствии со всеми необходимыми требованиями и содержит подробную информацию по установке, настройке и использованию мобильного приложения, являющуюся актуальной на дату его выдачи.

По всем техническим вопросам следует обращаться:

· к местному представителю компании ООО «Интеллектуальный КОД»;

· в отдел технической поддержки на сайте https://itcodegroup.ru/;

Электронный адрес техподдержки: support.mob112@itcodegroup.ru.

Номер телефона технической поддержки: +7 (347) 286-01-02; +7 (965) 949-71-31.
Примечание: подробнее об оказании технической поддержки см. в разделе 5.

2 НАЗНАЧЕНИЕ ПРОГРАММ АРМ
В текущем разделе указаны сведения о назначении программы и информация, достаточная для понимания пользователем основных функций программ АРМ «Оператора С-122» при их эксплуатации.

2.1 Основные функции АРМ:

Основными задачами Системы-122 распределения и обработки вызовов являются:
· Распределение нагрузки телефонных вызовов;

· Обеспечение возможности дозвона граждан до оператора путем приема входящих вызовов из сетей связи общего пользования, переадресованных с номера 122;
· Возможность перенаправления вызовов граждан на номера контакт-центра, ответственного за запись граждан на вакцинацию против COVID-19;

· Возможность перенаправления вызовов граждан на номера медицинских организаций, служб психологической поддержки, прочих служб субъекта Российской Федерации, созданных в условиях распространения новой коронавирусной инфекции COVID-19.
Региональная Система 122 распределения и обработки вызовов обеспечивает следующие функциональные возможности:

· Прием входящих вызовов из сетей связи общего пользования, переадресованных с Номера 122;

· Интерактивное голосовое меню;

· Исходящие голосовые вызовы в сети связи общего пользования сети с А-номером региона, из которого осуществляется звонок;

· Переадресация входящих вызовов по установленным правилам, в том числе с возможностью равномерного распределения нагрузки между операторами;

· Балансировка загрузки операторов, отвечающих за прием и обработку вызовов граждан;

· Обратный дозвон, инициированный самостоятельно оператором, до позвонившего на Номер 122 в случае, если позвонивший прекратит вызов (положит трубку, даст отбой) при слишком длительном, по его мнению, ожидании;

· Обратный дозвон, инициированный самостоятельно Оператором, до позвонившего на Номер 122 в случае разрыва соединения;

· Формирование и получение статистики по совершенным вызовам (входящим/исходящим), включая статистику не отвеченных вызовов с превышенным нормативным максимальным временем ожидания для соединения с оператором;

· Управление очередью вызовов с возможностью информирования звонящего о времени до ответа оператора;

· Распределение вызовов из очереди на операторов по заданным алгоритмам;

· Запись и хранение разговоров с возможностью авторизованного прослушивания и сохранения файлов с записями;

· Переключение и переадресация активных вызовов между операторами системы;

· Перенаправление вызовов граждан на номера контакт-центра, ответственного за запись граждан на вакцинацию против COVID-19 и другие необходимые службы;

· Перенаправление вызовов граждан на номера медицинских организаций, действующих на территории, а также прочих служб субъекта Российской Федерации, созданных в условиях распространения новой коронавирусной инфекции COVID-19;

· Создание и обработку карточки обращения для любых клиентов, использующих ВАТС-ВКЦ;

· Подключение операторов, в том числе дополнительно привлекаемых в субъекте Российской Федерации сотрудников и волонтеров, в том числе в режиме удаленной работы;

· Система предоставляет веб-интерфейс настройки и использования всех ключевых компонент;

· Автоматическое создание карточки обращения с возможностью внесения дополнительной информации;

· Формирование кастомизированных отчетов. Система позволяет создавать новые пользовательские отчеты, не ограничивая их количество.
Оператору С-122 предоставлены следующие возможности:

· регистрация в системе на любом рабочем месте из числа доступных для данного оператора под уникальным номером (именем) и паролём (определяются предварительно администратором системы);
· приём входящих вызов с отображением номера вызывающего абонента, номера вызываемой службы, наименования группы и длительности текущего разговора;
· обращение к внешним базам данных заказчика в процессе обслуживания вызова (с помощью дополнительных плагинов рабочего места);
· возможность принудительного разъединения вызова;
· удержание вызова (временное отключение от абонента с выдачей ему звукового оповещения);
· возможность передачи вызова;
· получение консультации с оператором, группой, службой или номером ССОП с возможностью многократного переключения разговора между обслуживаемым вызовом и консультантом с постановкой второго вызова на удержание;
· совершение исходящего вызова оператора, группу, службу или номером ССОП;
· возможность блокировки с указанием конкретной причины;
· повторный набор номера из списка последних набранных номеров;
· обмен текстовыми сообщениями со старшим оператором;
· ручной переход в режим готовности к приему следующего вызова после обработки предыдущего (постобслуживание вызова);
· возможность приема SMS, видеовызова, сообщения из мессенджера или других мультимедийных заявок (подключение мультимедийных каналов должно осуществляться дополнительными лицензиями в рамках отдельного договора);
· обслуживание заявок, переданных от чат-бота.
Оповещение о поступлении вызова на АРМ Оператора осуществляется:

· посредством визуальной индикации;
· посредством звукового сигнала, посылаемым в гарнитуру оператора.
Старшему Оператору С-122 предоставлены следующие возможности:
· все возможности обычного Оператора;
· перемещение вызова в начало или конец очереди;

· удаление вызова из очереди;

· блокировка операторов в составе групп и групп в составе служб;

· принудительный вывод оператора из системы;

· использование доски сообщений;

· прослушивание разговоров операторов в режиме реального времени;

· работа в режиме суфлера, когда Старший оператор слышит разговор и при этом может подсказывать стажёру, но абонент старшего оператора не слышит

· поиск и прослушивание записей разговоров операторов через историю вызовов;

· внутренний вызов оператору.
Для осуществления этих функций Старшему Оператору предоставляется следующая информация:
· о состоянии операторов;

· оперативная статистика по службе, группе, оператору;

· о состоянии очередей по группам.
Расширенные возможности Старшего Оператора распространяются только на группы Операторов, в которых он состоит.
3 УСЛОВИЯ ВЫПОЛНЕНИЯ ПРОГРАММ АРМ
В текущем разделе указаны условия, необходимые для выполнения программы (минимальный и (или) максимальный состав аппаратурных и программных средств и т.п.).

3.1 Требования к ПЭВМ для АРМ
Для установки и стабильной работы ПО АРМ С-122 необходимо наличие ПЭВМ (персонального компьютера) со следующими минимальными характеристиками:

· процессор: AMD или Intel, 32/64-bit, от 700 МГц 
· ОЗУ (RAM): 512 МБ оперативной памяти (рекомендуется 1 ГБ)
· ПЗУ (HDD): от 0,5 ГБ свободного дискового пространства
· LAN: 10 Мбит/с
· операционная система: Windows/Linux
· доступ к Интернету: 128 Кбит/с
· разрешение экрана: SVGA, 800×600 (рекомендуется XGA, порты DVI /HDMI)
· клавиатура: USB, русская/английская раскладка
· манипулятор «мышь»: USB
4 ВЫПОЛНЕНИЕ ПРОГРАММ АРМ И СООБЩЕНИЯ ОПЕРАТОРУ

В текущем разделе указана последовательность действий оператора, обеспечивающих загрузку, запуск, выполнение и завершение программы, приведено описание функций, формата и возможных вариантов команд, с помощью которых оператор управляет выполнением программы, а также ответы программы на эти команды.

Кроме того, в разделе приведены тексты сообщений, выдаваемых в ходе выполнения программы, описание их содержания и соответствующие действия оператора.
4.1 Правила безопасности использования программ АРМ

Для безопасного использования программ АРМ рекомендуется:

· использовать на СВТ (компьютере) пользователя АРМ антивирусные программы с регулярным обновлением антивирусных баз данных;

· сохранять в тайне доведенные до оператора личные реквизиты доступа к АРМ (имя пользователя, пароль);

· не использовать программы АРМ при обнаружении сбоев и/или других нештатных ситуаций в работе программного обеспечения.
4.2 Начало работы пользователей с АРМ
Работа в АРМ Оператора С-122 возможна в одном из следующих Интернет-браузеров:
· на движке Blink (Google Chrome, Opera, Яндекс.Браузер, Microsoft Edge и др.);

· на движке Quantum (Mozilla Firefox).

Для подготовки АРМ к непосредственной работе необходимо выполнить следующие процедуры (рис. 1):

1) Набрать в адресной строке браузера ссылку следующего формата: https://ваш-домен/auth;
2) В форме запроса реквизитов доступа операторов ввести выданные администратором системы имя пользователя (логин) и пароль.
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Рисунок 1 – Авторизация в АРМ Оператора С-122

После успешной авторизации Оператору станет доступен начальный интерфейс Системы-122 (рис. 2):
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Рисунок 2 – Начальный интерфейс АРМ Оператора С-122
4.3 Описание интерфейса АРМ «Оператора С-122»
Основной интерфейс АРМ Оператора С-122 состоит из следующих зон (рис. 3):
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Рисунок 3 – Интерфейс АРМ Оператора С-122

· Зона 1: Панель управления параметрами АРМ Оператора С-122 – п. 4.3.1;
· Зона 2: Список карточек обращений – п. 4.3.2;

· Зона 3: Интерфейс работы с карточкой обращения – п. 4.3.3;
· Зона 4: Служебная информация о количестве операторов, находящихся в сети, и звонков, стоящих в очереди.

4.3.1 Панель управления параметрами АРМ Оператора С-122
В панели параметров АРМ Оператор может менять свой статус и управлять пользовательскими настройками. Панель настройки параметров АРМ Оператора С-122 выглядит следующим образом (рис. 4):
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Рисунок 4 – Панель параметров АРМ Оператора С-122
Слева в панели параметров расположено выпадающее меню (рис. 5), содержащее:
· изменение статуса оператора – см. п. 4.3.1.1;

· журнал звонков – см. п. 4.3.9.3;

· настройки устройств – см. п. 4.3.1.2;

· пользовательские настройки – см. 4.3.1.3;

· рассылку операторам (для старших операторов) – см. п. 4.3.7.1.
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Рисунок 5 – Меню панели параметров АРМ Оператора С-122
4.3.1.1 Статус Оператора С-122

Всего системой предусмотрены три состояния Оператора:

· [image: image70.png]OTnpaBuTb



на дежурстве     – оператор на дежурстве и может принимать звонки. Установите его, когда войдете в систему, чтобы начать работу;
· [image: image71.png]


на перерыве/неактивен     – оператор на перерыве/не на смене и не принимает звонки;

· [image: image72.png][o6aBuTb BCex »



поствызывная обработка     – служебный статус: оператор обрабатывает карточку обращения. Этот статус нельзя установить вручную: он выставляется автоматически после подтверждения оператором входящего звонка. По истечении времени поствызывной обработки оператору снова присваивается статус «На дежурстве».
4.3.1.2 Настройки устройств АРМ Оператора С-122
В панели настроек устройств (рис. 6) Оператор может выбрать устройства записи, воспроизведения и звонка, отрегулировать параметры гарнитуры (например, включить шумоподавление) и громкости микрофона, а также настроить прочие служебные параметры:

· папка для сохранения локальных записей: путь к файлам записей звонков, сохраненных на устройство;

· промежуток установки статуса «Нет на месте» – установка интервала, в течение которого Оператор может не совершать каких-либо действий. Когда время бездействия истекает, Оператору присваивается служебный статус «Нет на месте» и происходит выход из системы;
· IP-адрес прокси сервера;

· порт прокси сервера;

· транспортный протокол – установка механизма передачи данных;

· имя оператора – полное имя Оператора;
· авторизационное имя оператора – логин Оператора;
· [image: image73.png]0TnpaBuTL pacchinky



выбор и приоритет кодеков при установке соединения.
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После настройки значений параметров нажмите             . Чтобы задать настройки по умолчанию, нажмите                 . 
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Рисунок 6 – Панель настроек устройств АРМ Оператора С-122

4.3.1.3 Пользовательские настройки АРМ Оператора С-122

Пользовательские настройки (рис. 7) позволяют Оператору конфигурировать параметры системных уведомлений (например, уведомление о новом обращении) и включают в себя:
· настройку сервисных уведомлений;

· настройку звука уведомлений;

· настройку браузерных уведомлений.

Чтобы включить или отключить конкретные уведомления, щелкните по соответствующему блоку.
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Рисунок 7 – Пользовательские настройки АРМ Оператора С-122
4.3.1.4 Индикатор работоспособности системы
Справа панели управления параметрами АРМ располагается индикатор рабоспособности системы (рис. 8).
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Рисунок 8 – Индикатор работоспособности системы
· Данный индикатор позволяет проверить доступность сервисов:

· Socket-сервер – сервис обмена сообщениями внутри системы (в том числе служебные сообщения и медиафайлы);

· SIP-сервер – сервис управления звонками (телефония);
и может принимать следующие состояния:
· зеленый – оба сервиса функционируют, АРМ полностью готово к работе;

· желтый – в работе одного из сервисов наблюдаются сбои;

· красный – ни один сервис не функционирует, на АРМ не могут поступить ни звонки, ни сообщения.

Проверить состояние сервисов можно, наведя курсор мыши на индикатор. Если хотя бы один из сервисов не работает (т.е. его индикатор красный), обратитесь к администратору системы для выявления причины и устранения неполадок.

4.3.2 Список карточек обращений
[image: image75.png]


Список карточек обращений (рис. 9) позволяет отслеживать все поступающие в систему обращения и работу над ними в реальном времени. Каждое обращение в списке отображается следующим образом: 
·   – пиктограмма типа обращения;

· МесяцЧисло_Тип обращения_Номер обращения – формат названия обращения;
· [image: image76.jpg][10628UTS B CrIpaBOUHMK



                           – статус обращения.
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Рисунок 9 – Список карточек обращений граждан
4.3.2.1 Сортировка карточек обращений
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В АРМ Оператора возможна сортировка карточек обращений: это позволяет просмотреть, сколько обращений на данный момент находятся в работе, сколько новых обращений поступило в систему за сутки / за все время и т.д. Чтобы отсортировать карточки обращений, нажмите на стрелку вниз        в верхнем правом углу списка карточек обращений (рис. 10). 
Сортировка карточек обращений возможна:

· по времени – все обращения в систему или обращения за последние 24 часа;

· по типу статуса обращения – любой статус, активные в данный момент (новое обращение либо обращение в работе), неактуальные (завершено/отклонено оператором либо закрыто пользователем).
Выберите необходимые параметры сортировки. Список карточек обращений будет отсортирован по заданным параметрам (рис. 11).
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	Рисунок 10 – Сортировка карточек обращений
	Рисунок 11 – Обращения, отсортированные по статусу


4.3.2.2 Поиск карточки обращения
В АРМ Оператора возможен поиск карточек обращений:

· по номеру телефона Заявителя;

· по ФИО Заявителя;

· по дате обращения;

· по типу обращения;

· по номеру обращения.
[image: image78.png]


Чтобы найти карточку(-и) обращения, введите необходимый параметр в строке поиска                                                               и нажмите клавишу Enter. Найденные карточки обращения отобразятся в списке (рис. 12).
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Рисунок 12 – Поиск карточек обращений
4.3.2.3 Создание обращения

Создание карточки обращения может понадобиться в том случае, если звонок или сообщение от Заявителя поступают из стороннего источника.
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Чтобы создать новое обращение, нажмите на значок плюс  [image: image13.png]Bce o6pawmenns @



                         в левом верхнем углу списка карточек обращений. Заполните информацию об обращении и Заявителе и нажмите                     (рис. 13).
Созданная карточка обращения добавится в список, а в правом нижнем углу АРМ Оператора появится уведомление о новом обращении, поступившем в систему (рис. 14).
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Рисунок 13 – Создание карточки обращения
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Рисунок 14 – Уведомление о новом обращении

4.3.3 Интерфейс работы с карточкой обращения
Интерфейс работы с карточкой обращения (рис. 15) включает в себя следующие компоненты:

· краткие сведения о Заявителе – см. п. 4.3.3.1;

· статус обращения – см. п. 4.3.3.2;

· карточки обращения, находящиеся в работе у Оператора в данный момент – см. п. 4.3.3.3;
· информация об обращении – см. п. 4.3.3.4;

· информация о Заявителе – см. п. 4.3.3.5;

· зона анкетирования – см. п. 4.3.3.6;

· чат с Заявителем – см. п. 4.3.3.7;

· история обращений Заявителя – см. п. 4.3.3.8.
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Рисунок 15 – Интерфейс работы с карточкой обращения

4.3.3.1 Краткие сведения о Заявителе

Краткие сведения о Заявителе содержат самую важную информацию о позвонившем: ФИО, номер телефона и номер полиса обязательного медицинского страхования (рис. 16).
[image: image17.png]Hacu6ynnuH TuMepbsiH UnbgapoBuy
79656679535 Monue:  1231231231231231




Рисунок 16 – Краткие сведения о Заявителе
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Вы можете скопировать номер телефона или полиса, нажав на иконку     рядом с нужными данными.

4.3.3.2 Статус обращения

Статус обращения отображается справа от краткой информации о Заявителе (рис. 17).
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Рисунок 17 – Статус обращения

[image: image81.png]


Чтобы изменить статус обращения, необходимо кликнуть на иконку раскрывающегося списка   рядом с ним. Всего системой предусмотрено 6 статусов обращения: «Новое обращение», «В работе», «Отклонено», «Завершено», «Закрыто пользователем», «зарегистрировано» и особый статус «Внимание!» (рис. 18). Чтобы сменить статус обращения, кликните по нужному.
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Рисунок 18 – Статусы карточки обращения
Статус «Внимание!» устанавливается в случаях, когда работа по обращению Заявителя требует принятия каких-либо дополнительных/экстренных мер, например, привлечения сторонних экспертов в срочном порядке. При установке статуса карточка обращения помечается в списке обращений желтым (рис. 19). Ее статус будет виден всем Операторам.
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Рисунок 19 – Вид карточки обращения в списке при установленном статусе «Внимание!»

4.3.3.3 Карточки обращения, находящиеся в работе

Список карточек обращения, находящихся в работе у Оператора (рис. 20), позволяет быстро переключаться между активными обращениями. Здесь находятся карточки, для которых установлен статус «В работе». После завершения обработки и установки соответствующего статуса карточка пропадает из списка.
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Рисунок 20 – Карточки обращения, находящиеся в работе
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Вы можете переключаться между карточками по клику на нужную или через раскрывающийся список       (рис. 21).
[image: image22.png]Cer29_Bbia0p pada Ha Aom_001

Cer29_Bbiz0p pava Ha om_002




Рисунок 21 – Раскрывающийся список карточек обращения, находящихся в работе

4.3.3.4 Информация об обращении

Информация об обращении находится в правом углу интерфейса АРМ Оператора (рис. 22) и содержит следующие компоненты:

· общие сведения об обращении: название, дата и время поступления обращения в систему, тип, описание, источник обращения, комментарий оператора;

· адрес обращения;

· местоположение Заявителя на момент обращения.
Адрес обращения и местоположение Заявителя на момент обращения могут понадобиться в случае возникновения необходимости вызова экстренных служб – эти данные будут переданы диспетчеру.
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Вы можете скрыть информацию об обращении, нажав на значок     .
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Рисунок 22 – Информация об обращении

Вы также можете сменить тип обращения в процессе обработки, нажав на графу «Повод» и выбрав соответствующую тему из списка (рис. 23). После этого нажмите «Сохранить». Карточка с измененным типом пометится в списке карточек обращения значком *.
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Рисунок 23 – Изменение типа обращения
Источник обращения показывает, откуда в систему поступило обращение. Обращение может:
· поступить из мобильного приложения (SIP-звонок);

· поступить из телефонной сети общего пользования (ТФОП-звонок);

· [image: image84.png]


быть созданным Оператором через кнопку                             (Веб-интерфейс).

4.3.3.5 Информация о Заявителе
Информация о Заявителе находится в правом углу интерфейса АРМ Оператора (рис. 24) и содержит следующие компоненты:

· общие сведения о Заявителе: ФИО, дата рождения, полис ОМС, СНИЛС;

· информацию о состоянии здоровья Заявителя;

· адрес проживания Заявителя;

· экстренные контакты Заявителя.

Информация о состоянии здоровья и экстренные контакты Заявителя могут понадобиться в случае возникновения необходимости вызова экстренных служб – эти данные будут переданы диспетчеру.
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Вы можете скрыть информацию о Заявителе, нажав на значок      .
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Рисунок 24 – Информация о Заявителе

4.3.3.6 Зона анкетирования
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Зона анкетирования (рис. 25) представляет из себя набор алгоритмов опроса Заявителя и служит подсказкой для Оператора. Вы можете скрыть/раскрыть зону анкетирования по нажатию на иконку      .
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Рисунок 25 – Зона анкетирования
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Зона анкетирования допускает наличие более чем одного скрипта опроса Заявителя, например, в зависимости от типа обращения. Чтобы переключиться на нужный скрипт, выберите его в меню       (рис. 26).
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Рисунок 26 – Список скриптов опроса Заявителя
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Переключение между вопросами осуществляется посредством нажатия кнопок                           и        и  и      . При необходимости быстрого переключения на конкретный вопрос, который содержит скрипт, Вы можете выбрать его из списка, доступного по нажатию на меню     (рис. 27).
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Рисунок 27 – Быстрый переход по вопросам

Зона анкетирования также позволяет ввести данные о Заявителе, которые сохранятся и отобразятся в информации о нем (рис. 28). Таким образом, заполнение карточки обращения может происходить в процессе опроса Заявителя как вручную, так и через зону анкетирования.
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Рисунок 28 – Ввод данных о Заявителе через зону анкетирования

4.3.3.7 Чат с Заявителем

В чате с Заявителем (рис. 29) отображается диалог Оператора с обратившимся, а также медиафайлы, отправленные Заявителем (в случае поступления обращения через мобильное приложение) и история смены статусов обращения Оператором.
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Рисунок 29 – Чат с Заявителем
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При смене статуса обращения сообщение об этом поступит на устройство Заявителя либо в виде push-уведомления, либо в виде SMS-сообщения в зависимости от того, доступно ли Интернет-соединение. Вы также можете выбрать, каким образом отправить произвольное текстовое сообщение Заявителю: через мобильное приложение или SMS, посредством нажатия кнопки     (рис. 30).
[image: image31.png]



Рисунок 30 – Выбор пути отправки текстового сообщения
4.3.3.8 История обращений Заявителя

История обращений (рис. 31) позволяет просмотреть все обращения, поступившие в систему от конкретного Заявителя.
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Рисунок 31 – История обращений Заявителя
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Чтобы просмотреть предыдущее обращение, нажмите на иконку      рядом с нужной Вам карточкой. В появившемся окне (рис. 32) отобразятся время создания и изменения обращения, тип обращения, данные о Заявителе и краткое описание обращения.
[image: image33.png]Ans20_[1pyroe_005_261 Co3zpaHo: 13:17 20.01.2023 MoBop o6patyeHus: Kon-Bo o6patieHuit

W3meHeHo: 15:22 20.01.2023 3asBUTeNs 3a 24 yaca: 0

__ Gamunusa OTyecTBO

L I
Jlata poxxaeHus 4]

_ Homep TenedoHa

81079936962544 (

_ OnucaHue ot 3asBuTENs





Рисунок 32 – Предыдущее обращение Заявителя

4.3.4 Организация работы в системе
4.3.4.1 Начало работы
[image: image93.png]


Чтобы начать работу, нажмите кнопку                   в панели управления параметрами АРМ Оператора (рис. 33). После этого Ваш статус изменится на статус «На дежурстве» (рис. 34).
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	Рисунок 33 – Начало смены
	Рисунок 34 – Оператор на дежурстве


4.3.4.2 Перерывы
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В зависимости от настроек по истечении установленного времени непрерывной работы система может предложить взять перерыв (рис. 35). При нажатии на кнопку           вв              будет запущен таймер окончания перерыва (рис. 36). После окончания перерыва (рис. 37) нажмите                           , чтобы вернуться к работе.
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	Рисунок 35 – Уведомление о перерыве
	Рисунок 36 – Таймер окончания перерыва
	Рисунок 37 – Окончание перерыва
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Вы можете уйти на перерыв самостоятельно (рис. 38), нажав на кнопку                    в панели управления параметрами АРМ Оператора.
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Рисунок 38 – Оператор на перерыве
4.3.5 Работа с обращением

4.3.5.1 Создание карточки обращения при входящем вызове
Карточка обращения создается автоматически, когда в систему поступает входящий звонок (рис. 39).
[image: image40.png]= 122

Obpamenmsn TlioGoii cratyc 51 v

+ Cosnare oGpaere
Q

Cen12_Cnpasounas unpopmaius_002

HOBOE OBPAILIEHVE

Cen12_3anucs Ha sakuuHaumio_001

Cen11_Bbi30B Bpaua Ha Aom_001

HOBOE OBPALLEEHVE
Cen09_3anmcs Kk spauy_001
7 ’
p wamenis
((oTKnoHEHO )

Cen09_Bbi30B Bpaua Ha Aom_001

79806279594 HOBOE OBPALIEHVE

. 30Ha aHKeTUPOBaHMA
Has0BwTe, noxanyiicra, nofiioe OUO.
Camunua

Vs

Oruecteo

VcTopus obpawennii orcyTeTeyer

AUNii ayansso

Mycuna Mapus lOpbeBHa
79610404511

AKTMBH# KapTa NpoUCLIECTEHS
15:5919.08.22

X

(.

OTKNOHUTE OtsetuTs

»
00
(s]s]

O6palleHne

Hazgane
[ara, epewms obpauenmn

Tun

Onmcatm eHinst

VieTouruk

KommeHTapuii oneparopa

~ Ampec

e

CoxparnTs

»

(&)

3asBuTenn

amunus
Vs

Oruecteo

[ara poxaenns

Flonwc(16 Lindp)

cHUMC

> 3[0POBbE

> AJPEC MPOXMBAHUSI

> 3KCTPEHHbI KOHTAKT




Рисунок 39 – Входящий звонок

4.3.5.2 Заполнение и работа с карточкой обращения

После того, как Вы приняли звонок от Заявителя, установите статус карточки «В работе» (см. п. 4.3.3.2), чтобы начать обработку обращения.
Карточке обращения автоматически присваивается тип, который выбрал звонящий через интерактивное голосовое меню. При необходимости его можно сменить (см. п. 4.3.3.4).

При активном разговоре в левом нижнем углу экрана также отобразится панель управления вызовом (рис. 40).
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Рисунок 40 – Панель управления вызовом

С помощью данной панели Вы можете просматривать время разговора и управлять следующими параметрами:

· [image: image97.png]


        – включить/выключить микрофон;
· [image: image98.png]


        – включить/выключить видео;

· [image: image99.png]+ Cospartb obpalleHue



        – выполнить переадресацию вызова. Чтобы переадресовать вызов, следуйте инструкциям в п. 4.3.5.3;
· [image: image100.png]


        – развернуть панель управления вызовом на весь экран;

· [image: image101.png]


        – поставить разговор на удержание;

· [image: image102.png]


        – завершить разговор;
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После звонка оператору дается ограниченное время на то, чтобы обработать обращение                .
Заполните все необходимые поля разделов «Обращение» и «Заявитель» посредством опроса пользователя с помощью зоны анкетирования или вручную. Данные сохранятся, и при следующем звонке Заявителя вся информация о нем уже будет доступна Оператору.
При необходимости присвойте карточке обращения статус «Внимание!» (см. п. 4.3.3.2).

После завершения работы с обращением установите статус «Завершено», «Отклонено» или «Закрыто пользователем» (см. п. 4.3.3.2) в зависимости от ситуации.
4.3.5.3 Переадресация вызова
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[image: image105.png]


Переадресация вызова другому оператору (рис. 41) выполняется с помощью нажатия на кнопку    на панели управления вызовом или нажатия на кнопку    ввввввввввввввввввв    в полноэкранном формате.
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Рисунок 41 – Список операторов, которым можно передать вызов

Чтобы переадресовать вызов, выберите оператора из списка и нажмите «Передать». Вызов и карточка обращения будут перенаправлены ему.
4.3.5.4 Организация исходящего вызова
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В случае разрыва соединения в процессе входящего вызова или активного разговора Вы можете организовать исходящий дозвон до Заявителя. Для этого в карточке обращения нажмите на кнопку                      и выберите «Перезвонить заявителю» (рис. 42).
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Рисунок 42 – Меню звонка
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Вы можете также организовать исходящий дозвон до Заявителя на номер, набранный вручную. Для этого в меню звонка выберите пункт «Набрать произвольный номер», введите необходимый номер и нажмите кнопку звонка       (рис. 43).
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Рисунок 43 – Панель набора телефонного номера

При необходимости Вы можете добавить номер в персональный телефонный справочник (см. п. 4.3.5.2).
4.3.6 Телефонный справочник
4.3.6.1 Описание телефонного справочника

[image: image108.png]


Телефонный справочник доступен по нажатию на кнопку                           в правом верхнем углу интерфейса Оператора.

В телефонном справочнике находятся номера, доступные для быстрого набора (рис. 44), список операторов (рис. 45), а также история звонков (рис. 46).

Список номеров, доступных для быстрого набора, содержит предварительно загруженные в систему номера (например, контакты экстренных оперативных служб) и персональные контакты оператора. Здесь Вы можете добавить контакт в избранное, а также отредактировать или удалить его.
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Рисунок 44 – Список номеров телефонного справочника
В списке операторов Вы можете посмотреть статус и сведения о подключении операторов, находящихся с Вами в группе, а также позвонить нужному оператору.
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Рисунок 45 – Список операторов телефонного справочника
В истории звонков отображаются совершенные звонки (входящие, исходящие и не принятые). Вы можете скопировать телефон абонента, а также прослушать или скачать запись разговора.
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Рисунок 46 – История звонков телефонного справочника

4.3.6.2 Добавление номера в телефонный справочник
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Оператор может добавить номер в персональный телефонный справочник через следующие разделы:
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Чтобы добавить номер непосредственно через телефонный справочник (рис. 47), введите имя контакта, номер телефона и описание (необязательно) и нажмите                      ……………   .
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Рисунок 47 – Добавление номера в справочник

· [image: image111.png]
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Добавление нового контакта осуществляется через раздел «Набрать произвольный номер». Введите номер и нажмите «Добавить номер в справочник», затем введите имя контакта и описание (необязательно). После этого нажмите                                (рис. 48).
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Рисунок 48 – Добавление номера в справочник через ручной набор номера
4.3.7 Рассылки

4.3.7.1 Рассылка операторам

Для старшего оператора доступна рассылка сообщений группе операторов, в которой он состоит (рис. 49).
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Рисунок 49 – Панель рассылки сообщений Операторам

Также доступна сортировка сообщений по дате и времени (рис. 50) и/или отправителю (рис. 51).
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	Рисунок 50 – Сортировка сообщений по дате и времени
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Рисунок 51 – Сортировка сообщений по отправителю


Вы можете проверить статус конкретной рассылки, нажав на иконку        в столбце «Адресаты». Во всплывающем окне отобразится список операторов, которым пришла рассылка; прочитавшие сообщение будут помечены зеленым (рис. 52). 
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Рисунок 52 – Статус рассылки

Чтобы создать новую рассылку, нажмите кнопку                       в левом верхнем углу раздела. В появившейся форме создания рассылки (рис. 53) ведите текст рассылки и выберите группу и операторов, которым хотите ее отправить. Вы можете добавить сразу всех операторов посредством кнопки                  . После этого нажмите ……………… .
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Рисунок 53 – Создание и отправка новой рассылки операторам

Всем операторам, которым была отправлена рассылка, придет уведомление, содержащее имя адресанта, текст рассылки, дату и время рассылки (рис. 54). Чтобы оповестить отправителя о том, что оператор ознакомился с представленной в рассылке информацией, он должен отметить сообщение как прочитанное.
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Рисунок 54 – Уведомление о рассылке

Уведомление о сообщении продублируется в панель управления параметрами АРМ Оператора (рис. 55). 
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Рисунок 55 – Непрочитанная рассылка

По нажатии на иконку      отобразится история рассылок оператору и их статус (рис. 56).
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Рисунок 56 – История рассылков оператору
4.3.7.2 Рассылка пользователям мобильного приложения

Рассылка пользователям мобильного приложения доступна из панели управления параметрами оператора АРМ (рис. 57).
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Рисунок 57 – Доступ к рассылке пользователям мобильного приложения

Заполните заголовок и текст рассылки, а затем нажмите                     (рис. 58).
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Рисунок 58 – Форма рассылки пользователям мобильного приложения

4.3.8 Организация аудиконференций
Создание аудиоконференций доступно через раздел                   по нажатию кнопки  ……………………    . В созданную аудиоконференцию (рис. 59) можно пригласить до пяти участников.
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Рисунок 59 – Текущая аудиоконференция

4.3.9 Мониторинг и статистика

4.3.9.1 Статистика оператора за текущую смену

Статистика оператора за текущую смену (рис. 60) находится на главном экране АРМ Оператора и отображает информацию об обращениях, перерывах и качестве обслуживания.
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Рисунок 60 – Статистика оператора за текущую смену
4.3.9.2 Статистика контакт-центра за текущую смену

Статистика ВКЦ за текущую смену находится на главном экране АРМ Оператора справа от личной статистики и отображает как общую статистику, так и статистику какой-либо очереди операторов в данном контакт-центре.
Статистика контакт-центра (рис. 61) включает в себя информацию о количестве поступивших обращений, занятости операторов и скорости обработки обращения.

Статистика контакт-центра по типам обращений (рис. 62) отображает количество обращений, поступивших за 24 часа, по их типам.
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	Рисунок 61 – Общая статистика ВКЦ за текущую смену
	Рисунок 62 – Статистика контакт-центра по типам обращений за текущую смену


4.3.9.3 Журнал звонков

Журнал звонков доступен из панели управления параметрами Оператора АРМ (рис. 63).
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Рисунок 63 – Доступ к журналу звонков

Записи в журнале звонков (рис. 64) можно отфильтровать по дате, группе операторов, конкретному оператору, Заявителю, входящей линии, типу вызова, источнику обращения, а также по типу (входящие или исходящие) и статусу звонка (принятые, пропущенные или несостоявшиеся). Возможно прослушивание или скачивание записи звонка, а также сохранение отчета в формате .xls, .csv или .pdf с помощью кнопки               ……………      .
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Рисунок 64 – Журнал звонков

4.4 Действия пользователя при сбое в работе программ АРМ

В случае сбоя программы, к примеру:

· отображение на экране недокументированных сообщений;

· «зависания» программ АРМ;

· потери ранее введенной в программу информации;

· выход на не предусмотренные настоящим руководством режимы работы,

пользователю необходимо:

· выйти из программы;

· запустить ее заново.

При повторении сбоев в работе программы следует:

· переустановить из доверенного источника (см. раздел 4.1.);

· сообщить в службу технической поддержки программы (см. раздел 1.7.).
5 ТЕХНИЧЕСКАЯ ПОДДЕРЖКА
Круглосуточная аварийная и техническая поддержка Системы 122 обеспечивается 24 часа в день, 7 дней в неделю, 365 (366) дней в году.
Гарантийный срок на результат выполненных работ составляет 12 месяцев с даты внедрения Системы 122. В рамках гарантийного обслуживания осуществляется безвозмездное устранение функциональных нарушений в работе Системы 122. 
Все компоненты решения, включая используемые базы данных и ПО третьих лиц, переходят в статус EOSL (End-Of-Support/Life) в течение пяти лет с момента ввода Системы-122 в эксплуатацию.
5.1 Время предоставления услуги технической поддержки
 Гарантийное время предоставления Услуги

	Параметр


	Время
	Примечание

	Плановое время доступности услуги
	Круглосуточно, за исключением времени 

плановых работ, а также случаев, указанных в Примечании и отдельно оговариваемых между 

Исполнителем и Заказчиком.
	Вынужденные простои, включая, но не ограничиваясь:

-недоступность/ неработоспособность 

программно-аппаратного комплекса, 

обеспечивающего функционирование 

Системы,  

- сбой в работе каналов связи, 

- действия третьих лиц, за которые 

Исполнитель ответственности не несет  

	Рабочее время
	По рабочим дням: 

пн.-пт. с 09:30 до 18:00 по МСК
	За исключением случаев, отдельно оговариваемых между Исполнителем и 

Заказчиком 

	Время приема запросов
	Круглосуточно по 

электронной почте  
	Контактная информация службы Технической поддержки представлена в п. 5.3.

	
	По телефону: по рабочим дням: пн.-пт. с 09:30 до 18:00 по МСК
	

	Время 

выполнения 

Запросов 
	По рабочим дням с 09:30 до 18:00 по МСК 


	

	
	В нерабочие дни с 09:30 до 18:00 по МСК 


	В случаях, отдельно оговариваемых между Исполнителем и Заказчиком

	Время 

регламентных 

работ 
	Плановые работы до 9:30 или после 18:00 по МСК 
	Должны быть согласованы Заказчиком и Исполнителем не позднее, чем за 24 часа до начала работ. 

	
	Внеплановые экстренные работы менее 30 минут в 

любое время. 
	Об экстренных работах необходимо уведомить заказчика до начала 

выполнения работ 


5.1.2. Схема взаимодействия Исполнителя с Заказчиком 
Взаимодействие Исполнителя с Заказчиком ведется через систему регистрации заявок.  Все представители Исполнителя, участвующие в оказании Услуг, должны быть зарегистрированы в специальной группе в системе регистрации заявок. 

При подаче Запроса пользователь обязан указать: 

· наименование подразделения; 

· свою фамилию, имя, отчество; 

· свою контактную информацию; 

· тип Запроса; 

· параметры приоритезации Запроса; 

· существо Запроса; 

· скриншот ошибки и перечень действий по воспроизведению. 

Пользователи Заказчика могут подать Запрос двумя способами: 

· отправить электронное сообщение на почтовый ящик office@itcodegroup.ru; 
· обратиться по телефону: +7 (347) 286-01-02. 

В случае прямого обращения к работникам второй и третьей линии в обход первой линии технической поддержки запросы не регистрируются и не выполняются. Инициатор обращения переводится на первую линию технической поддержки. 

5.1.3. Порядок выполнения работ по оказанию технической поддержки  

Запросы передаются пользователями Заказчика, зарегистрированными в системе регистрации заявок. 

Запрос регистрируется и классифицируется в системе регистрации заявок. 

Исполнителю по телефону или по электронной почте сообщается номер, присвоенный запросу. 
Запросы Исполнителю передаются посредством назначения, уже зарегистрированного в системе регистрации заявок запроса на группу Исполнителя.  

После перевода Запроса на исполнителя внесение в него изменений невозможно. Дополнительные требования к такому Запросу могут быть оформлены путем внесения дополнительного (дочернего) Запроса.  В этом случае срок исполнения родительского Запроса продлевается в соответствии со сроком исполнения дочернего, трудоемкость Запросов суммируется.  

Время поступления Запроса фиксируется в системе регистрации заявок. Время обработки Запроса включено во время выполнения Запроса. Во всех случаях Исполнитель будет стремиться к максимально быстрой реакции на Запросы Заказчика.  В случае возникновения текущего дефицита при проведении работ по Запросам Исполнитель руководствуется приоритетами Запросов.  

Однотипные Запросы должны быть сгруппированы в один. Группировка заключается в привязке вновь зарегистрированных Запросов по одной тематике к первому поступившему по времени, при этом приоритет Запроса пересматривается (реклассифицируется). Закрытию подлежит первый Запрос, остальные автоматически считаются выполненными. 

По запросу Заказчика Исполнитель обязан предоставлять информацию о статусе Запроса. В ходе отработки Запрос может быть реклассифицирован. Реклассификация запросов применяется для обеспечения качества Услуг, а также качественных данных статистики. Реклассификация с понижением приоритета выполняется только по согласованию с ответственными лицами Заказчика. 
Выполнение Запроса может быть приостановлено: 

· по согласованию с пользователем Заказчика (с Инициатором Запроса), при этом согласование фиксируется в карточке Запроса с уведомлением пользователя; 

· в случае отсутствия на рабочем месте пользователя (если это необходимо для проведения работ); 

· в случае непредоставления оборудования и/или доступа для обслуживания; 

· в случае отсутствия обратной связи от Инициатора запроса. 

Время ожидания действий третьих лиц (официальных центров технической поддержки, производителя оборудования и/или программного обеспечения и т. д.), связанных с выполнением взятых на себя обязательств перед Заказчиком исключается из расчетов времени выполнения Запроса. 

В случаях, когда предполагаемые работы по Запросу могут затруднить работы по другим Запросам, Исполнитель представляет на согласование Заказчику аргументированный способ решения Запросов и плановые сроки. 

5.1.4. Закрытие запросов на техническую поддержку  

Процедура закрытия запроса представляет собой уведомление Инициатора запроса по электронной почте с указанием идентификатора запроса, времени регистрации запроса и времени его закрытия. 

Запрос считается закрытым, если выполнены следующие действия: 

· Исполнитель уведомляет Инициатора Запроса о выполнении всех необходимых действий в соответствии с зарегистрированным Запросом; 

· извещение о выполнении Запроса направляется по адресу электронной почты Контактного лица, указанного в Запросе; 

· инцидент закрывается в случае полного устранения описанных при регистрации инцидента неисправностей, и факт устранения подтверждается Инициатором Запроса в Системе регистрации заявок; 

· в случае возникновения спорных ситуаций при закрытии запроса Исполнителем дополнительно направляется сценарий тестирования изменений. Инцидент должен быть закрыт в случае успешного прохождения Заказчиком сценария тестирования изменений; 

· если в течение 5 рабочих дней от Заказчика не поступил ответ на запрос подтверждения выполнения Запроса. 

Если Исполнитель решил Запрос, при этом Запрос не выполнен, то Заказчик вправе возобновить запрос. Расчётное время работы по Запросу в таком случае продолжается с момента его решения. 

5.2 Контактная информация производителя программного обеспечения

Название организации: Общество с ограниченной ответственностью «Интеллектуальный КОД»; 

Адрес фактический: 450047, Республика Башкортостан, г. Уфа, ул. Караидельская, д. 62, офис 3;

Адрес юридический: 450047, Республика Башкортостан, г. Уфа, ул. Караидельская, д. 62, офис 3;

Телефон: +7 (347) 286-01-02; +7 (965) 949-71-31;

Электронная почта: office@itcodegroup.ru.

5.3 Контактная информация службы Технической поддержки  
Электронная почта: support.mob112@itcodegroup.ru.

Телефон: +7 (347) 286-01-02; +7 (965) 949-71-31.

6 ПРИЛОЖЕНИЯ
6.1 Обозначения и сокращения

	SMS 
	Служба коротких сообщений

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	КМП
	Комплекс мобильных приложений

	ПЭВМ
	Персональная электронная вычислительная машина (компьютер)

	СВТ
	Средства вычислительной техники

	ПО
	Программное обеспечение

	УКИО
	Универсальная карточка информационного обмена

	ВАТС-ВКЦ
	Виртуальная автоматическая телефонная станция (ВАТС) – цифровой сервис, осуществляющий функции автоматической телефонной станции и предоставляющий набор функций виртуальных контакт-центров (ВКЦ), включая карточку записи данных по обращению

	Номер «122»
	Единый телефонный номер информационно-справочной службы для доступа граждан (пользователей услуг подвижной радиотелефонной и/или фиксированной телефонной связи) к службам 122

	ИГМ
	Интерактивное голосовое меню – сервис, предназначенный для выбора гражданином, обратившимся в Службу 122 по телефону, сценария обслуживания с использованием тонального набора номера

	Карточка обращения
	Электронная форма внесения данных и работы с данными по обращению гражданина в Службу 122

	Оператор
	Пользователь, на которого распределяются телефонные вызовы, поступающие в Службу 122

	ПАК
	Программно-аппаратный комплекс для обеспечения приема, переадресации, обработки вызовов (обращений) граждан по номеру «122»

	ПО
	Программное обеспечение для организации программно-аппаратного комплекса для обеспечения приема, переадресации, обработки вызовов (обращений) граждан по номеру «122»

	Оборудование 
	Оборудование для организации программно-аппаратного комплекса для обеспечения приема, переадресации, обработки вызовов (обращений) граждан по номеру «122»

	Пользователь
	Физическое лицо, имеющее в Системе 122 учетную запись, имеющее доступ к функциям, предоставляемым на базе ПО, в соответствии с присвоенной ему ролью

	Система 122
	программно-аппаратный комплекс ВАТС-ВКЦ для обеспечения приема, переадресации, обработки вызовов (обращений) граждан по номеру «122»

	Служба 122
	служба оперативной помощи гражданам по номеру «122» субъекта Российской Федерации

	ТфОП
	телефонная сеть общего пользования


6.2 Условия приобретения программного обеспечения 

Правообладателем АРМ МП «Система 112» является компания ООО «Интеллектуальный КОД». 

Неисключительная лицензия на использование ПО предоставляется по запросу на условиях правообладателя. 

Стоимость неисключительной лицензии, порядок и условия её оплаты, а также возможность использования программного обеспечения на условиях открытой лицензии или иного безвозмездного лицензионного договора рассчитываются индивидуально. 

Подробности следует уточнять запросом по электронной̆ почте или по телефону:
office@itcodegroup.ru;
+7 (347) 286-01-02.
	Лист регистрации изменений

	Номера листов (страниц)
	Всего листов (страниц) в докум.
	№ документа
	Входящий № сопроводит. докум. и дата
	Подп.
	Дата

	Изм.
	измененных
	замененных
	новых
	аннулированных
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