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Назначение и преимущества системы

Система предназначена для автоматизации 
процессов контакт-центра и обеспечения omni-
канальности при обслуживании клиентов

Преимущества: 

• Предоставление оператору контакт-центра 
единого рабочего окна с необходимыми 
инструментами

• Наличие панели управления вызовами

• Возможность интеграции со внешними 
системами с передачей параметров контекста 
вызова 

• Гибкая настройка рабочих профилей 

• Оперативное переключение между рабочими 
профилями в режиме он-лайн



Элементы управления АРМ Оператора

управление голосовыми 
вызовами «CTI-панель»

управление статусами при 
работе с голосовыми вызовами 

информационный блок 
(статистика и сообщения)

меню пользователя 
(переключение между 
профилями и выход из 
системы)

рабочая область профиля



Панель управления голосовыми вызовами

• Управление голосовыми вызовами – прием входящего вызова, осуществление исходящего 
вызова (в ручном режиме и автоматически), завершение/удержание вызова, 
консультационный вызов,  одношаговый/двухшаговый перевод вызова, конференция, 
отправка DTMF-сигнала

• Телефонный справочник 

• Отображение длительности разговора 



Управление статусом оператора

• Переключение между статусами оператора

• Возможность установить отложенный статус

• Отображение времени нахождения в статусе



Статусная модель оператора 

Поддержка статусной модели оператора, включая отложенные 
статусы:

• Reserved - зарезервирован для входящего вызова

• Hold - вызов на удержании

• Talking - разговаривает

• Ready (pending) - готов (отложенный статус)

• Not Ready (pending) - не готов (отложенный статус)

• Wrap-Up (pending) - постобработка (отложенный статус)

• Not Ready - не готов

• Ready - готов

• Wrap-Up - постобработка

• Reserved Outbound - зарезервирован для исходящего 
вызова



Статистика и сообщения

• Статистика по работе оператора в АРМ:

• количество обработанных вызовов

• среднее время обработки голосового вызова

• общее время, которое оператор был залогинен в АРМ

• время, которое оператор находился в статусах Ready, 

Not Ready, Talking

• Статистика по состоянию очереди звонков в разрезе skill-

групп оператора

• Сообщения:

• индикация о поступлении нового сообщения

• просмотр сообщений, отправленных супервизором на 

skill-группу оператора или на конкретного оператора



Работа с профилями оператора

Доступ к профилю:

• Профили, которые доступны всем операторам

• Профили, доступные заданным skill-группам операторов



Работа с профилями оператора

• Рабочая область профиля может быть разбита от 1 до 4-х частей – контейнеров

• Управление отображением контейнеров в профиле – свернуть\развернуть



Панель установки бизнес-результата звонка

• Установка бизнес-результатов, которые влияют на статус звонка

• Установка двухуровневых бизнес-результатов

• Установка времени обратного звонка (callback), в том числе персонализированного



Маскирование номера телефона

Управление маскированием номера телефона клиента при автоматическом исходящем обзвоне: 

• Полное маскирование

• Частичное маскирование 

• Без маскирования 



Администрирование АРМ 

Отдельный модуль для настроек АРМ Оператора:

• Настройка учетных записей для доступа к АРМ 
внешних систем

• Конфигурация профилей пользователей 

• Общие настройки – пороговое время 
удержания, доступность отображения 
статистики в окне оператора, имя переменной 
для хранения контекста разговора

• Управление маскированием номеров 

• Аудит действий пользователей АРМ



Разграничение прав доступа 

Аутентификация: 

• По логину и паролю

• Возможность интеграции с системой 
аутентификации SSO F5 Big-IP 



Интеграция с внешними системами

• КЦ Cisco PCCE – работа с 

голосовыми вызовами 

• «AMT Campaing Manager» и 

система «Анкетирование» -

возможность проставления 

бизнес-результатов и 

автозаполнения данных анкеты 

клиента при исходящем обзвоне

• Интеграция с уникальным omni-

канальным решением от 7Twenty

• Возможность интеграции с 

другими системами с 

осуществлением передачи 

контекста вызова



Преимущества внедрения АРМ Оператора от АО «АМТ-ГРУП»
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• Опыт внедрения решения в единый комплекс систем Контакт-центра одном из крупнейших 
банков РФ с высоким трафиком проводимых опросов 

• Собственная разработка:

• система может быть доработана под требования Заказчика

• может быть разработана аналогичная система, интегрированная с другими решениями КЦ

• возможность интеграции с системами Заказчика

• Штат высококвалифицированных ИТ-специалистов 

• Возможность получения дополнительных платных услуг:

• техническая поддержка

• обновление компонентов системы

• услуги интеграции

• обучение специалистов Заказчика



Технологии разработки системы 
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Собственная разработка с использованием свободно 
распространяемого ПО: 

• Java

• Angular

• RabbitMQ


