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ВАЖНАЯ	ИНФОРМАЦИЯ	

По	всем	вопросам,	связанным	с	работой	Облачного	контакт	центра,	обращайтесь	в	службу	
поддержки	ООО	Клауд	Контакт	по	адресу	электронной	почты:		support@cloudcontact.ru	

Полный	комплект		документации	по	настройке,	конфигурации,	работе	и	обслуживании	сервиса	
«Облачный	Контакт-центр»	расположен	на	Справочном	портале	.	

Видео-инструкции	«Колл	центр	за	1	час»	по	настройке	основных	компонент	и	порядку	работы	сервиса	
Облачный	Контакт	центр	расположены	на	Справочном	портале	или	на	специализированном	канале	
YouTube	.	

Данная	инструкция	описывает	работу	ПО	Облачного	Контакт	Центра	версии	5.х	

Все	клиентские	данные,	приведенные	в	Инструкции,	являются	вымышленными	
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Условные	обозначения	 	
В	данном	документе	используются	следующие	обозначения:	

сайт		–	ссылки	на	разделы	данной	Инструкции	и	web	страницы;	

«Облачный	Контакт-центр»	-	название	сервиса;	названия	разделов		и	понятия,	используемые	в		
документации;	

Настройки	–	названия	элементов	меню	(кнопки,	пункты,	разделы)	

Обращаем	внимание	…		-	важная	информация	

[язык]	–	вводимые/выбираемые	из	списка	данные	
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Общая	информация	
Скрипты	разговора	представляют	собой	экраны	с	заранее	подготовленным	сценарием	разговора,	
предусматривающим	разные	варианты	развития	диалога	оператора	с	клиентом.		

Скрипты	могут	содержать	не	только	типовые	ответы	на	вопросы	клиентов,	но	и	информацию,	связанную	
с	конкретным	клиентом	(например:	имя	и	фамилию;	услугу,	которой	пользуется	клиент;	контактную	
информацию	и	любые	иные	данные,	необходимые	для	работы	оператора	в	данном	сервисе).	Также	в	
скрипт	разговора	может	автоматически	подставляться	информация	об	операторе,	который	обслуживает	
данное	обращение	(имя,	должность	и	т.п.	).		

Скрипты	разговора	могут	содержать	формы	(анкеты),	заполняемые	оператором	по	ходу	обработки	
обращения.	Внесенная	информация	может	быть	использована	для	последующей	обработки	данных.		

На	снимке	ниже	показан	пример	начальной	страницы	скрипта	разговора	на	р.м.	оператора	во	время	
обработки	исходящего	вызова.	

	 	

В	Облачном	Контакт	Центре	в.5.х	используется	встроенный	конструктор	скриптов	разговора.		

Настоящая	инструкция	описывает	основные	элементы	конструктора	скрипта	и	содержит	пример	
построения	многоуровневого	скрипта	разговора,	показанного	на	снимке	выше.	

Оригинальная	инструкция	на	англ.	яз.	расположена	на	сайте	компании-производителя.		
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1. Запуск	конструктора	скриптов	
Все	действия	со	скриптами	разговора	(создание	нового	скрипта,	редактирование	и	копирование	
существующего,	импорт	скрипта)	происходят	в	разделе	Управление контактами и запросами	
(1)	/	Скрипты разговора	(2).		
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В	данном	разделе	возможны	следующие	действия	со	скриптами:	

• создание	нового	скрипта	-	нажмите	кнопку	(1);	

• редактирование	существующего	скрипта	-	кнопка	(2);	

• удаление	скрипта	-	кнопка	(3);	

• копирование	скрипта	-	кнопка	(4);	

• импорт	/	экспорт	скрипта	на	ПК	-	кнопки	(5).	
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2. Основные	элементы	экрана	
При	создании	нового	скрипта	или	редактирования	существующего	в	отдельной	вкладке	браузера	
открывается	окно	конструктора	скриптов.	

Экран	конструктора	скриптов	состоит	из	следующих	рабочих	областей:	

(1) -	страницы	скрипта:	выбор	страницы	(отдельного	экрана	скрипта);	создание,	копирование	и	
удаление	страницы;	

(2) -	область	управления:	все	элементы,	которые	могут	быть	использованы	на	страницах	скрипта;	

(3) -	рабочая	область:	редактирование	страницы	скрипта;	

(4) -	управление	скриптом:	кнопки	просмотра	скрипта	/	сохранения	и	закрытия;	

(5) -	общие	настройки:	общие	настройки	дизайна	скрипта	и	редактирование	названия	страницы.	
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3. Общие	настройки	скрипта	

Для	изменения	общих	настроек	дизайна	скрипта	нажмите	кнопку		 	(1).		

	 		

В	новом	окне	(1)	сделайте	необходимые	изменения.	

	 	

Перечень	настроек	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск.

Label	width	,%	of	column Ширина	названия	управляющего	элемента	,	в	%	от	
ширины	колонки

Column		spacing,	px Расстояние	между	столбцами,	в	пикселях

Row	spacing,	px Расстояние	между	строками,	в	пикселях

Margin	around	form,	px Граница	вокруг	скрипта,	в	пикселях

Background	color Цвет	фона	страниц

Text	colour Цвет	текста
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4. Создание	и	редактирование	страниц	
Скрипт	разговора	состоит	из	страниц.	Каждая	страница	представляет	собой	отдельный	экран	скрипта.	В	
скрипте	разговора	может	быть	неограниченное	количество	страниц.	Между	страницами	можно	
перемещаться	согласно	заданному	алгоритму	работы	скрипта.	

Страницы	располагаются	в	левой	части	конструктора	скриптов	и	отображаются	в	виде	миниатюр	(1).	
Область	страниц	можно	сделать	больше	перемещая	вправо	ее	границу	(2).		
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При	открытии	нового	скрипта	автоматически	создается	начальная	страница.	Для	создания	новой	

страницы	наведите	курсор	на	миниатюру	страницы	(1)	и	нажмите	кнопку	+	(2).		

	 	

Для	удаления	страницы	наведите	курсор	на	миниатюру	страницы	(1)	и	нажмите	Х	(2).	

	 		

Если	в	скрипте	есть	всего	одна	страница	-	её	удалить	нельзя.	
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Для	создания	копии	страницы	наведите	курсор	на	миниатюру	страницы	(1)		и	нажмите	значок	(2).	

	 		

Для	изменения	названия	страницы	выберите		миниатюру	страницы	(1)	и	наведите	курсор	в	область	
общих	настроек.	Нажмите	значок	«карандаш»	(2).	
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В	открывшемся	окне	введите	название	страницы	(1)	и	нажмите	ОК	для	сохранения	изменений	(2).	

	 	

Новое	название	страницы	появится	сверху	миниатюры	страницы	(1)	и	в	области	общих	настроек	(2).		

	 	

	 	14



Облачный Контакт-центр в. 5.х | Скрипты разговора

5. Рабочая	область	и	секции	
Рабочая	область	скрипта	состоит	из	секций.	Секции	разбивают	страницу	скрипта	на	отдельные	области,	
каждая	из	которых	может	состоять	из	различного	количества	столбцов,	в	которые	помещаются	
элементы	управления	скриптом.		

Разделитель	секции	отображается	серым	цветом	и	пиктограммой		 .	

	 	

Секция	включает	в	себя	разделитель	секции	(всегда	располагается	в	начале	секции	)	и	элементы	
управления	скриптом	(отображаются	белым	цветом).		

	 	

Основное	назначение	секций	-	разбить	скрипт	на	несколько	областей	с	разным	количеством	столбцов.	
В	один	столбец	можно	поместить	один	элемент	управления.	В	одном	столбце	может	располагаться	
несколько	элементов	управления	друг	под	другом.	На	примере	ниже	показана	секция	с	2-мя	столбцами.		
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Разделение	секции	на	столбцы	задается	в	разделителе	секции.	Для	задания	количества	столбцов,	
наведите	указатель	на	разделитель	секции	(1)	и	поставьте	флажки	(2)	в	зависимости	от	количества	и	
ширины	столбцов.		Максимально	секция	может	содержать	12	столбцов	минимальной	длины	(3);	
минимально	-	1	столбец	во	всю	длину	секции	(4).		

	 	

При	создании	новой	страницы	(см.	раздел	Создание	и	редактирование	страниц)	автоматически	
создается	первая	секция,	разделенная	на	2	столбца	(1).		

	 	

Для	создания	новой	секции	выберите	элемент	управления		Section	/	Секция	(1)	и	перетащите	его	в	
нужное	место	в	рабочей	области	(2).		
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Для	перемещения	секции	внутри	страницы	наведите	указатель	на	разделитель	секции,	указатель	

изменит	вид	на		 	(1)	и	перетащите	её	в	нужное	место	(2).		

	 	

Для	удаления	секции,	наведите	указатель	на	разделитель	секции	и	нажмите	значок		 	(1)	в	крайней	
правой	части	разделителя.	

Действие	удаления	нельзя	отменить	!	
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6. Работа	с	элементами	управления	
Элементы	управления	составляют	основу	скрипта.	Именно	они	позволяют	задать	вид	скрипта	и	
алгоритм	его	работы.	Элементами	управления	являются	заголовки,	блоки	текста,	заполняемые	поля,	
картинки,	кнопки	перехода	и	т.п.	Описание	каждого	элемента	управления	содержится	в	разделе	
Описание	элементов	управления	.					

Элементы	управления	размещаются	в	секциях	на	странице	скрипта	(см.	раздел	Рабочая	область	и	
секции).	

Для	добавления	элемента	управления	на	страницу	выберите	его	в	области	управления	(1)	и	
перетащите	в	нужное	место	секции	(2).		

	 	

Для	удаления	элемента,	выберите	его	на	странице	и	нажмите	значок		 	(1).		

	 	

Действие	удаления	нельзя	отменить	!	
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Для	перемещения	элемента,	выберите	его	(1)	и	перетащите	его	в	нужное	место	страницы	(2).	
Элементы	можно	перемещать	как	внутри	одной	секции,	так	и	между	секциями.		

	 	

Для	редактирования	настроек	элемента,	выберите	его	и	нажмите	значок	«карандаш»	(1).	Откроется	
окно	с	настройками	элемента.	Состав	настроек	зависит	от		типа	элемента.	Настройки	каждого	
элемента	перечислены	в	подразделах	Описание	элементов	управления	.	

	 	

Если	элемент	содержит	текст,	то	окно	настроек	будет	включать	пункт	Стиль /  Style	(1).	Стиль	-	это	
набор	настроек	отображения	текста:	шрифт,	размер,	цвет,	фон	и	т.п.		

Элементы	управления	имеют	встроенный	набор	стилей,	которые	отображаются	в	виде	выпадающего	
списка	(2):	Текст / Text; Заголовок / Title; Название / Label; Ссылка / Hyperlink; 
Комментарий / Note.	По	умолчанию	стиль	Не выбран / None.		
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Выбрав	один	из	предустановленных	стилей	можно	его	изменить	и	сохранить	под	новым	именем.	Для	
этого	нажмите	кнопку	Добавить / Редактировать ( Add / Edit )	(1).		

	 	

В	открывшемся	окне	измените	требуемые	настройки	и	нажмите	кнопку	Сохранить как / Save As	
(1)	для	сохранения	настроек	как	новый	стиль	или	Отмена / Cancel	для	отмены	изменений.		
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Перечень	настроек	стиля	приведен	в	таблице	ниже.	

		

название	англ. название	русск.

Cell	background	color Цвет	фона	элемента.	Задается	в	виде	
шестнадцатеричного	кода	или	выбором	из	
типового	набора	цветов.	

Font Шрифт.	Можно	выбрать	один	из	трёх	
предустановленных	шрифтов:	Trebuchet,	Verdana,	
sans	serif.	

Font	Weight Стиль	шрифта:	нормальный	/	Normal,	жирный	/	
Bold,	жирнее	/	Bolder	и	тонкий	/	Lighter.	

Font	size,	px Размер	шрифта,	в	пикселях

Text	color Цвет	текста.	Задается	в	виде	шестнадцатеричного	
кода	или	выбором	из	типового	набора	цветов.	

Text	alignment Выравнивание	текста:	по	центру	/	Center;	по	
левому	краю	/	Le�;	по	правому	краю	/	Right;	
выровнять	по	краям	/	Jus¡fy.	

Underlined Подчеркивание	текста.

Thickness,	px Толщина	границы	элемента,	в	пикселях.

Colour Цвет	границы.	Задается	в	виде	
шестнадцатеричного	кода	или	выбором	из	
типового	набора	цветов.	

	Style Стиль	границы:	Нет	границы	/	None;	Doxed	/	Точки;	
Dashed	/	Линии;	Solid	/	Сплошная.	
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7. Просмотр	и	сохранение	скрипта	
Для	просмотра,	как	будет	выглядеть	страница	на	экране	оператора,	выберите	нужную	страницу	(1)	и	
нажмите	кнопку	Предпросмотр / Preview	(2).		

	 	

В	данной	вкладке	браузера	отобразится	вид	страницы.	Все	интерактивные	элементы	(списки,	поля	для	
заполнения,	селекторы,	кнопки	и	т.п.	)	будут	активными:	их	можно	выбирать,	заполнять,	нажимать	
кнопки	для	перехода	на	другую	страницу.		

Используя	ползунок	слева	(1)	можно	увеличить	отображение	страницы.	По	завершении	просмотра	
нажмите	Закрыть / Close	(2)	для	возврата	к	виду	редактирования	скрипта.		

	 	

Для	сохранения	сделанных	изменений	в	форме	скрипта	нажмите	кнопку	Сохранить / Save	(1);	для	
выхода	из	режима	редактирования	без	сохранения	изменений	-	нажмите	Закрыть / Close	(2).	
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8. Подключение	скрипта	к	сервису	
Для	отображения	скрипта	разговора	на	р.м.	оператора	во	время	обработки	обращения	необходимо	
подключить	сохраненный	скрипт	к	сервису.		

Перейдите	в	раздел	Вх.сервисы и Кампании обзвона	(1),	выберите	необходимый	сервис	(2)	и	
подвкладку	Скрипты	(3).		

	 	

Для	подключения	скрипта	поставьте	флажок	Включить скрипт разговора	(1)	и	выберите	нужный	
скрипт	из	списка	(2).		

На	р.м.	оператора	в	области	информации	помимо	скрипта	в	отдельных	вкладках	по	технологии	
«Всплывающих	окон»/	ScreenPop	могут	отображаться	иные	информационные	ресурсы	(программы,	
сайты,	документы),	необходимые	для	обслуживания	обращений	в	данном	сервисе.	Выберите,	как	будет	
отображаться	скрипт:	перед	всплывающими	окнами	(на	первой	вкладке)	или	после	(3).		

Если	при	обработке	обращений	в	данном	сервисе	оператор	может	пользоваться	встроенной	Базой	
Знаний,	отметьте	это,	выбрав	соответствующий	селектор	(4).		

На	снимке	ниже	показан	вариант	отображения	скрипта	перед	всплывающими	окнами	и	панель	
включенной	Базы	Знаний	на	р.м.	оператора.		
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	Для	использования	скрипта	в	кампании	исходящего	обзвона	следует	дополнительно	проставить	
соответствие	между	полями	с	переменными,	используемыми	в	элементах	скрипта	и	данными	из	списка	
обзвона.	Это	необходимо	для	подстановки	данных	из	списка	обзвона	в	скрипт	разговора.		

В	скрипте	на	снимке	ниже	желтым	выделены	данные,	подставленные	из	списка	обзвона.	Подробнее	
использование	переменных	в	элементах	скрипта	рассматривается	в	Примере	построения	скрипта	
разговора.	

	 		

Для	проставления	соответствия	между	полями	с	переменными	и	данными	из	списка	обзвона	нажмите	
кнопку	Редактировать	(1).		

	 	

В	открывшемся	окне	выберите	название	поля,	включенного	в	переменную	из	скрипта	(1)	и,	
соответствующий	ему	столбец	из	списка	обзвона	(2).	Если	в	скрипте	используется	несколько	полей	с	
переменными	в	которые	подставляются	данные	из	списка	обзвона	-	проделайте	эту	процедуру	для	всех	
полей.	Сохраните	результат	нажав	на	кнопку	Сохранить	(3).		
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9. Описание	элементов	управления	
В	последующих	подразделах	приводится	описание	настроек	элементов	управления.	Элементы	
располагаются	в	алфавитном	порядке	согласно	названиям	на	английском	языке.		

9.1.All	Email	Addresses	/	Все	Email		

	 	

Данный	элемент	добавляет	поле	email	и	позволяет	выбрать	тип	почтового	адреса,	как	показано	на	
снимке	ниже.		

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме	(выделено	желтым	
на	снимке	ниже).		
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Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки

Data	field Данные Нередактируемое	поле,	содержит	
переменную	$(Contact.emails),	
подставляющую	в	поле	email	адреса.	

Op¡ons Опции Доступны	следующие	варианты:

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	содержание	поля.	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	заполнения	поля.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 Validate 	 Проверять Позволяет	проверить	поле	на	корректность	
данных.	Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

название	англ. название	русск. описание

Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе	(обычно	подсказка,	какого	рода	
данные	содержатся	в	этом	поле).		
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9.2.All	Phone	Numbers	/	Все	Телефоны	

	 	

Данный	элемент	добавляет	поле	телефон	и	позволяет	выбрать	тип	телефона,	как	показано	на	снимке	
ниже.	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	аналогичен	настройкам	элемента	All	Email	Addresses	/	Email	.	Поле	Дата	
содержит	переменную	$(Contact.phones),	подставляющую	в	поле	телефоны.		
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9.3.All	Postal	Addresses	/	Все	Почтовые	адреса	

	 	

Данный	элемент	добавляет	поля,	связанные	с	почтовым	адресом	и	позволяет	выбрать	тип	адреса,	как	
показано	на	снимке	ниже.	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	аналогичен	настройкам	элемента	All	Email	Addresses	/	Email	.	Поле	Дата	
содержит	переменную	$(Contact.addresses),	подставляющую	в	поле	адрес.	
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9.4.Buxon	/	Кнопка	

	 	

Добавляет	в	форму	кнопку,	при	нажатии	на	которую	происходит	заданное	действие.		

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Dock	to	main	window Закрепить	панель

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название

Width,	px Ширина Ширина	кнопки	в	пикселях	(опциональный	
параметр).	Если	ничего	не	вводить	-	кнопка	
займет	всю	ширину	колонки.	

Alignment Выравнивание Выравнивание	кнопки	внутри	колонки	
(опциональный	параметр).	

Нажатие	на	кнопку	закрепляет	панель	с	
настройками	элемента	на	экране,	что	
позволяет	вносить	изменения	в	настройки	и	
одновременно	видеть	результат	на	экране.		

	 	

Название,	как	оно	будет	отображаться	на	
кнопке.		
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Ac¡on:	 Действие:	 Задаёт	тип	действия,	происходящий	при	
нажатии	кнопки.	Имеет	следующие	
варианты:

	 Do	Nothing 	 Ничего	не	делать При	нажатии	на	кнопку	ничего	не	
происходит.	Выбрано	по	умолчанию	при	
создании	кнопки.	

	 Call	number 	 Набрать	номер

название	англ. название	русск. описание

При	нажатии	происходит	набор	заданного	
номера.	Имеются	следующие	настройки:	

Number to call / Набрать номер:	
введите	номер,	который	требуется	набрать	
при	нажатии	кнопки.	Номер	вводится	в	
формате,	установленном	для	исходящих	
вызовов	в	вашем	КЦ	(обычно:	[7 или 8] [код] 
[номер]).		

Required during a call, to consult / 
Требуется консультационный 
вызов:	выбор	данного	селектора	
напоминает	оператору	о	необходимости	
совершить	консультационный	вызов	во	
время	работы	над	обращением.	Если	
оператор	не	совершает	консультационный	
вызов	и	пробует	завершить	разговор,	то	
скрипт	разговора	возвращается	на	страницу	
с	кнопкой	консультационного	вызова	и	
возникает	сообщение:		

	 	

Оператор	может	принудительно	завершить	
вызов	или	закрыв	сообщение,	совершить	
консультационный	вызов.		

Если	при	совершении	консультационного	
вызова	сотрудник	не	отвечает,	в	форме	
можно	задать	отправку	ему	SMS		или	email	с	
помощью	соответствующих	действий	Start 
SMS	или	Create Email	(см.	далее	в	
данной	таблице).	

Validation URL / проверочный URL.	
При	нажатии	на	кнопку	вызывается	
заданный		URL.	Если	в	ответ	приходит	любое	
сообщение,	кроме	200 ОК,	оператору	
выводится	сообщение	Вызов не 
разрешен.
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	 Start	SMS 	 Отправить	SMS При	нажатии	происходит	отправка		SMS	на	
заданный	номер.	Имеются	следующие	
настройки:	

Phone Number / Номер телефона:	
номер,	на	который	будет	отправлено		SMS.		

Message / Сообщение:	текст	
сообщения	(может	содержать	
переменные).	

	 Create	Email 	 Создать	email	 При	нажатии	происходит	открытие	окна	
для	работы		с	email	с	предзаполненными	
данными	из	данного	блока.	Имеются	
следующие	настройки:	

Email Address / Еmail	:	адрес	
получателя.	

Subject / Тема:	тема	письма.	

CC	:	на	копии.	

BCC:	скрытая	копия.	

Body:	текст	письма	(может	содержать	
переменные).		

⚠ 	Создание		email	возможно,	если	в	КЦ	
включён	функционал	работы	с	
омниканальными	обращениями.	

	 Disposi¡on 	 Статус При	нажатии	обращению	присваивается	
заданный	статус.	Имеются	следующие	
настройки:	

Disposition / Статус:	введите	статус	
обращения	вручную.		

Select Disposition / Выбрать 
статус:	выбрать	статус	из	списка,	
заданного	для	конкретного	сервиса	
(Disposi¡on	from	service	/	Статус	из	сервиса;	
затем	-		Select	Disposi¡on	/	Выбрать	статус).		

Two Step Disposition / Выбор 
статуса в два шага:	если	статус	не	
выбран,	выводится	напоминание	о	
необходимости	выбора	статуса.		

Validation URL / Проверочный URL.	
При	нажатии	на	кнопку	вызывается	
заданный		URL.	Если	в	ответ	приходит	
любое	сообщение,	кроме	200 ОК,	
оператору	выводится	сообщение	
Выбранный статус не разрешен.

название	англ. название	русск. описание
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	 Go	To	Page 	 Перейти	на	страницу При	нажатии	на	кнопку	происходит	
переход	на	заданную	страницу	скрипта.	
Имеются	следующие	настройки:	

Destination page / Страница:	
выберите	нужную	страницу	из	
выпадающего	списка.	

	 Augmenta¡on 	 Дополнительные		
	 сведения

При	нажатии	на	кнопку	происходит	поиск	
дополнительной	информации	о	клиенте	в	
соц.	сетях	с	помощью	специализированных	
сервисов,	подключенных	к	КЦ.	

	 Complete 	 Завершить При	нажатии	на	кнопку	происходит	
завершение	обработки	обращения.	
Имеются	следующие	настройки:	

Validation URL / проверочный URL.	
При	нажатии	на	кнопку	вызывается	
заданный		URL.	Если	в	ответ	приходит	
любое	сообщение,	кроме	200 ОК,	
оператору	выводится	сообщение	Нельзя 
завершить вызов.

	 Search	Knowledge		
	 Base

	 Поиск	в	Базе	Знаний При	нажатии	на	кнопку	вызывается	окно	
поиска	во	встроенной	Базе	Знаний.	
Имеются	следующие	настройки:	

Text to search for / Текст для 
поиска:		введите	слова	для	поиска	в	Базе	
Знаний.	Можно	включать	переменные,	в	
т.ч.	специальные	поля	для	истории	
контактов.	Например,	если	в	скрипте	
используется	статья	из	Базы	Знаний,	
специальные	пустые	поля	будут	заполнены	
данными	из	специальных	полей.	

название	англ. название	русск. описание
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9.5.Checkbox	/	Флажок	

	 	

Данный	элемент	добавляет	«флажок»	для	выбора	в	скрипте	разговора,	как	показано	на	снимке	ниже.

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Editable Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(выбирать	флажок	
во	время	обработки	обращения).	
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9.6.Date	/	Time	/	Дата	/	Время	

	 	

Данный	элемент	добавляет	дату	и	время	в	скрипт	разговора,	как	показано	на	снимке	ниже.	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе	(обычно	подсказка,	в	каком	
формате	надо	вводить	дату).	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	
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Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(вводить	дату).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	заполнения	поля.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 Hide	if	read-only	and		
	 empty

	 Скрывать	если			
	 только	для	чтения	и		
	 незаполнен

При	выборе	данного	пункта	в	скрипте	
разговора	данный	элемент	не	будет	
показываться,	если	он	отмечен	как	
нередактируемый	и	в	нем	нет	данных.	

	 Display	As 	 Показывать Выберите	из	выпадающего	списка,	что	
будет	показываться	в	данном	элементе:	
Date / Дата; Time / Время; Date and 
Time / Дата и Время; Custom / 
Пользовательский вариант.	

	 Display	format 	 Формат		 	
	 отображения

При	выборе	типа	отображения	в	
предыдущем	пункте	(Display As / 
Показывать)	показывает	
соответствующий	ему	формат	
отображения	данных:	

Date / Дата:	MM/dd/yyyy (месяц/день/
год)	
Time / Время:	hh:mm a	(час/мин.	до	
обеда/после	обеда)	
Date and Time / Дата и Время:	
hh:mm a MM/dd/yyyy	
Custom / Пользовательский:	hh:mm a 
MM/dd/yyyy

	 Ini¡al	value 	 Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

	 Custom	repor¡ng	field 	 Специальное	поле		
	 для	Истории		 	
	 контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание

	 	35



Облачный Контакт-центр в. 5.х | Скрипты разговора

9.7.E	mail	Address	/	E	Mail	

	 	

Данный	элемент	позволяет	ввести	или	показать	адрес	эл.	почты	в	соответствующее	поле,	как	показано	
на	снимке	ниже.	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе	(обычно	подсказка,	в	каком	
формате	надо	вводить	email	).	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(вводить	email).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	заполнения	поля.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	
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	 Hide	if	read-only	and		
	 empty

	 Скрывать	если			
	 только	для	чтения	и		
	 незаполнен

При	выборе	данного	пункта	в	скрипте	
разговора	данный	элемент	не	будет	
показываться,	если	он	отмечен	как	
нередактируемый	и	в	нем	нет	данных.	

	 Validate 	 Проверять Позволяет	проверить	поле	на	корректность	
данных.	Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 Ini¡al	value 	 Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

	 Custom	repor¡ng	field 	 Специальное	поле		
	 для	Истории		 	
	 контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание
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9.8.Hyperlink	/	Ссылка	

	 	

Данный	элемент	добавляет	возможность	перехода	по	ссылке.	Ссылка	открывается	в	новой	вкладке/	
окне	браузера	(в	зависимости	от	настроек	браузера).		

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Style Стиль Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Link	Text Текст	ссылки Текст	ссылки.	

Link	URL URL	ссылки Адрес	страницы,	которая	будет	открыта	
при	нажатии	на	ссылку.	
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9.9.Label	/	Название	

	 	

Данный	элемент	вставляет	в	скрипт	текст	в	виде	заголовков,	названий,	пояснений	и	т.п.	Используется	
для	вставки	произвольного	текста,	как	на	примере	ниже.		

		 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Style Стиль Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	
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9.10.	List	/	Список	

	 	

Данный	элемент	вставляет	в	скрипт	раскрывающийся	список.	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.
название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Текст,	который	будет	выводиться,	если	
ничего	не	выбрано	из	списка.	По	
умолчанию	(если	ничего	не	введено)	
выводится	«Нет».		
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Items Пункты

Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(выбирать	пункты	
списка).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	выбора	пункта.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 Ini¡al	value 	 Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

	 Custom	repor¡ng	field 	 Специальное	поле		
	 для	Истории		 	
	 контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание

Задается	содержание	списка.	Для	ввода/
редактирования,	нажмите	кнопку	Edit List 
Items / Редактировать список.		

Откроется	новое	окно.	Нажмите	Add / 
Добавить	(1)	для	добавления	нового	
пункта.	В	поле	Label / Название	(2)	
введите	название	пункта	(как	оно	будет	
отображаться	в	выпадающем	списке).	В	
поле	Value / Значение	(3)	можно	ввести	
характеристику	пункта	(опционально	-	не	
отображается	в	скрипте).		

Для	удаления	пункта	нажмите	Delete / 
Удалить	(4).	Для	выхода	с	сохранением	
результата	-	нажмите	OK	(5).		
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9.11.Notes	/	Заметки	

	 	

Данный	элемент	вставляет	в	скрипт	блок	для	ввода	произвольного	текста	(комментариев,	заметок).	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки

Ini¡al	number	of	lines Количество	строк Количество	строк	для	ввода	текста	в	блоке	
заметок.	

Ini¡al	value Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе.		
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Custom	repor¡ng	field Специальное	поле		 	
для	Истории		 	 	
контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание
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9.12.Number		/	Номер	

	 	

Данный	элемент	вставляет	в	скрипт	блок	для	ввода	произвольного	номера	(номер	накладной,	заказа	и	
т.п.	).	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе.	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(выбирать	пункты	
списка).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	выбора	пункта.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	
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	 Hide	if	read-only	and		
	 empty

	 Скрывать	если			
	 только	для	чтения	и		
	 незаполнен

При	выборе	данного	пункта	в	скрипте	
разговора	данный	элемент	не	будет	
показываться,	если	он	отмечен	как	
нередактируемый	и	в	нем	нет	данных.	

	 Display	As 	 Показывать Данная	опция	сейчас	не	используется.	

	 Ini¡al	value 	 Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

	 Custom	repor¡ng	field 	 Специальное	поле		
	 для	Истории		 	
	 контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание
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9.13.Phone	Number	/	Телефон	

	 	

Данный	элемент	позволяет	ввести	или	показать	номер	телефона	в	соответствующее	поле,	как	показано	
на	снимке	ниже.	В	отличие	от	элемента	Все	телефоны,	данный	элемент	позволяет	ввести	/	показать	
только	один	номер	телефона.		

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе.	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(выбирать	пункты	
списка).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	выбора	пункта.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 	46



Облачный Контакт-центр в. 5.х | Скрипты разговора

	 Hide	if	read-only	and		
	 empty

	 Скрывать	если			
	 только	для	чтения	и		
	 незаполнен

При	выборе	данного	пункта	в	скрипте	
разговора	данный	элемент	не	будет	
показываться,	если	он	отмечен	как	
нередактируемый	и	в	нем	нет	данных.	

	 Display	As 	 Показывать Данная	опция	сейчас	не	используется.	

	 Ini¡al	value 	 Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

	 Custom	repor¡ng	field 	 Специальное	поле		
	 для	Истории		 	
	 контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание
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9.14.Picture	/	Изображение	

	 	

Данный	элемент	позволяет	вставить	в	скрипт	изображение.	Изображения	могут	быть	загружены	с	ПК	
или	с	помощью	веб-ссылки.	Загруженные	изображения	хранятся	на	платформе	Облачного	КЦ.	

Рекомендуется	загружать	изображения	в	формате	.PNG	,	размером	не	более	23,4	КБ.	При	загрузке	
изображения	в	ином	формате	(например,	в	.JPG,	.BMP	или	.GIF)	система	попробует	автоматически	
сконвертировать	их	в	.PNG		формат	и	загрузить	в	платформу.	Из-за	конверсии,	перед	загрузкой	размер	
файлов	в	других	форматах	должен	быть	меньше	23,4	КБ.		

Для	изображений,	загружённых	по	ссылке,	на	платформе	Облачного	КЦ	хранятся	только	ссылки.		

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Image	URL Загрузить	изображение	/	
URL

В	данном	пункте	можно	вставить	URL	
изображения	или	загрузить	его	с	ПК	
(нажав	кнопку	Upload / Загрузить).	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Size Размер

	 Scale	Propor¡onally 	 Сохранять		 	
	 пропорции

При	загрузке	изменять	размеры	
изображения	пропорционально.	

	 Fixed	Size 	 Произвольный		
	 размер

Выбор	данного	пункта	позволяет	задать	
размер	изображения	самостоятельно	(см.	
следующие	пункты).	

	 Width,px	

	 Height,	px

	 Ширина,	в	пикселях	

	 Длина,	в	пикселях

Если	выбран	пункт	Произвольный 
размер	(см.	выше),	в	данных	пунктах	
можно	ввести	ширину	и	длину	
изображения	в	пикселях.	
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	 Alignment 	 Выравнивание Если	выбран	пункт	Произвольный 
размер	(см.	выше),	задает	вид	
расположения	изображения	в	элементе	
скрипта:	

Left	-	выравнивание	по	левому	краю;	

Right	-	выравнивание	по	правому	краю;	

Center	-	выравнивание	по	центру.	

название	англ. название	русск. описание
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9.15.Search	Panel	/	Поиск	

	 	

Данный	элемент	позволяет	вставить	в	скрипт	панель	поиска.	По	результатам	поиска	отображаются	
результаты.		

	 	

Данный	элемент	не	имеет	окна	настроек.		
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9.16.Spacer	/	Пустое	место	

	 	

Данный	элемент	позволяет	вставить	пустое	место	между	другими	элементами	скрипта.	Можно	
настроить	высоту	и	стиль	данного	элемента.		

На	снимках	ниже	показано,	как	выглядят	элементы	скрипта	без	Пустого	места	между	ними	(слева)	и	
при	использовании	Пустого	места	(справа,	выделен	жёлтым).		

	 	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Height Высота Можно	выбрать	высоту	элемента	из	
выпадающего	списка	(	в	виде	количества	
строк):	½, 1 ½, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10.	
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9.17.Text	/	Текст	

	 	

Данный	элемент	вставляет	в	скрипт	информацию	в	виде	текста.	Это	может	быть	информация	из	
карточки	клиента,	URL,	правила	обслуживания,	текст	из	Базы	Знаний	и	любая	иная	доступная	
информация,	загруженная	в	данный	элемент.		

В	отличие	от	элемента	Label	/	Название	,	данный	элемент	содержит	не	произвольный	текст	(введенный	в		
окне	настройки	элемента,	как	в	Label / Название),	а	информацию,	загруженную	в	него	(с	помощью	
переменных).	

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе.	
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Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	

Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(изменять	
загруженную	информацию).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	выбора	пункта.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 Hide	if	read-only	and		
	 empty

	 Скрывать	если			
	 только	для	чтения	и		
	 незаполнен

При	выборе	данного	пункта	в	скрипте	
разговора	данный	элемент	не	будет	
показываться,	если	он	отмечен	как	
нередактируемый	и	в	нем	нет	данных.	

	 Mul¡line 	 Абзац Выберите	данный	пункт,	если	информация	
содержит	несколько	строк	текста	
(оформлена	как	абзац).	

	 Des¡na¡on	for	KB		
	 ar¡cle	content

	 Информация	из	Базы	
	 Знаний

Выберите	данный	пункт,	если	данный	
элемент	содержит	информацию,	
загруженную	из	внутренней	Базы	Знаний.	

	 Ini¡al	number	of	lines 	 Количество	строк Количество	строк	текста	в	элементе.	
Можно	задать	любое	значение	в	
диапазоне	от	1	до	99.	

	 Ini¡al	value 	 Начальное	значение Начальное	значение,	которое	будет	
показываться	в	элементе	(опциональный	
параметр).	

	 Custom	repor¡ng	field 	 Специальное	поле		
	 для	Истории		 	
	 контактов

Если	в	КЦ	заданы	специальные	поля	для	
истории	контактов	(в	подразделе	
Управление контактами и 
запросами/ Специальные поля/ 
История контактов	приложения	
Администратора),	то	их	можно	
использовать	в	данном	элементе.	Для	
этого	выберите	поле	из	выпадающего	
списка.	Если	специальные	не	используются	
(не	заданы)	выберите	None / Нет.	

название	англ. название	русск. описание
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9.18.US	State	/	Штат	США	

	 	

Данный	элемент	вставляет	окно	выбора	штата	США	из	выпадающего	списка.		

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	

Hint	text	for	empty	field Текст	подсказки Текст,	который	будет	выводиться	в	пустом	
элементе.	

Data	field Данные Можно	ввести	переменную	или	выбрать	
ее	из	списка.	
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Op¡ons Опции

	 Editable 	 Редактируемое Выберите,	если	сотрудник	может	
редактировать	элемент	(изменять	
название	штата).	

	 Required 	 Обязательное	 Требует	обязательного	выбора	пункта.	
Активно,	если	поле	помечено	как	
редактируемое.	

	 Hide	if	read-only	and		
	 empty

	 Скрывать	если			
	 только	для	чтения	и		
	 незаполнен

При	выборе	данного	пункта	в	скрипте	
разговора	данный	элемент	не	будет	
показываться,	если	он	отмечен	как	
нередактируемый	и	в	нем	нет	данных.	

название	англ. название	русск. описание
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9.19.Voice	Signature	/	Голосовая	подпись	

	 	

Данный	элемент	позволяет	оператору	пометить	вызов,	содержащий	голосовую	подпись	клиента.	В	
скрипте	разговора	он	выглядит	как	селектор,	который	надо	выбрать	(см.	снимок	ниже).		

	 	

Нажатие	на	значок	«карандаш»	откроет	окно	с	настройками	элемента.	

	 	

Перечень	настроек	элемента	приведен	в	таблице	ниже.	

название	англ. название	русск. описание

Edit	Mode	Style Выбрать	/	Редактировать	
стиль

Можно	выбрать	один	из	
предустановленных	стилей	или	
отредактировать	его	и	назначить	на	
элемент.	

Label Название Название	данного	элемента,	как	оно	будет	
отображаться	в	форме.	
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10.Пример	построения	скрипта	разговора	

В	качестве	примера	рассмотрим	основные	шаги	по	построению	скрипта	разговора,	
предназначенного	для	использования	в	кампании	исходящего	обзвона.		

На	экране	оператора	начальная	страница	скрипта	включает	персональную	информацию	о	клиенте	
и	имя	оператора,	обрабатывающего	вызов:

	 	

При	нажатии	на	кнопку	«да»	происходит	переход	на	следующую	страницу	скрипта,	содержащую	
несколько	элементов,	заполняемых	в	процессе	разговора:	

	 	

В	данном	примере	будет	показано,	как	построить	указанные	страницы	скрипта	разговора.		
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1-й	шаг:	Создание	страниц	скрипта	

Создайте	новый	скрипт	(2).	Подробнее	-	см.	раздел	Запуск	конструктора	скриптов.		

	 	

Создайте	две	страницы	скрипта	и	задайте	им	названия.	Подробнее	-	см.	Создание	и	редактирование	
страниц.	
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2-й	шаг.	Настройка	начальной	страницы	скрипта	

Начальная	страница	скрипта	включает	в	себя	информацию	о	клиенте,	которая	подставляется	из	
списка	обзвона	(1),	а	также	имя	оператора,	который	обрабатывает	вызов	(2).		

	 	

Данная	страница	включает	в	себя	две	секции:	(1)	-	на	всю	длину	страницы,	в	ней	размещается	текст	
приветствия;	(2)	-	секция,	разделенная	на	три	столбца	для	вставки	кнопок	перехода	на	другие	
страницы	скрипта.

	 		

Поэтому	при	редактировании	начальной	страницы	были	использованы	два	элемента	Section / 
Секция	(1)	и	(2),	разделившие	области	с	различным	числом	столбцов.	Подробнее	-	см.	раздел	
Рабочая	область	и	секции.		

	 	

Также,	в	1-ю	секцию	были	добавлены	два	элемента	Spacer / Пустое место	(3)	и	(4)	для	лучшего	
отображения	информации	на	экране	оператора.	Подробнее	-	см.	раздел	Spacer	/	Пустое	место.
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Начальный	текст	скрипта	вставлен	с	помощью	двух	элементов	Label / Название:	(5)	и	(6).	
Подробнее	-	см.	раздел	Label	/	Название.		

	 	

Первый	текст	включает	в	себя	две	переменные,	подставляющие	имя	клиента	и	имя	оператора:	

	 	

• $(CallingList.first_name)	-	подставляет	имя	клиента	из	списка	обзвона.	Для	этого,	в	списке	обзвона	
должен	быть	столбец	с	соответствующими	данными;	при	импорте	списка	обзвона	данный	столбец	
должен	иметь	тип	Имя	(подробнее	о	загрузке	списков	обзвона	-	см.	инструкцию	Списки	обзвона);	

• $(user.firstName)	-	подставляет	имя	оператора,	обрабатывающего	вызов.		

Настройки	данного	элемента	выглядят	следующим	образом:	

	 	

Второй	текст	включает	в	себя	специальную	переменную,	подставляющую	адрес	клиента	из	списка	
обзвона:	

	 	

• $(ActivityHistory.custom_client_address)	-	подставляет	адрес	клиента	из	списка	обзвона.	Для	этого,	в	
списке	обзвона	должен	быть	столбец	с	соответствующими	данными;	создано	специальное	поле	
client_address	в	разделе	Управление контактами и запросами/ Специальные поля/ 
История контактов.	Название	поля	может	быть	произвольное,	набрано	латинскими	
буквами.	

Настройки	данного	элемента	выглядят	следующим	образом:	

	 	

	 	60

https://cloudcontact.zendesk.com/hc/ru/articles/115001192631-%D0%A1%D0%BF%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%B8-%D0%BE%D0%B1%D0%B7%D0%B2%D0%BE%D0%BD%D0%B0


Облачный Контакт-центр в. 5.х | Скрипты разговора

После	сохранения	скрипта	разговора,	в	подразделе	Вх.сервисы и Кампании обзвона/ 
Скрипт	следует	подключить	скрипт	разговора	к	кампании	обзвона	(1)	и	проставить	соответствие	
между	данной	переменной	и	полем	из	списка	обзвона	(2)	для	подстановки	данных	в	эту	переменную	
в	скрипте.		
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В	завершение	настройки	начальной	страницы	добавляем	элементы		Button / Кнопка	(см.	раздел	
Buxon	/	Кнопка)	в	каждый	из	столбцов	второй	секции.

	 		

В	настройках	элемента	для	первой	кнопки	указываем	текст,	который	будет	на	ней	написан	(1);	
выбираем	действие	при	нажатии	кнопки	-	переход	на	страницу	(2)	и	выбираем	из	списка	название	
страницы,	на	которую	произойдет	переход	(3).		
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3-й	шаг.	Настройка	второй	страницы	скрипта	

Вторая	страница	содержит	4	секции,	содержащие,	помимо	текста,	несколько	блоков	анкеты,	в	
которые	оператор	заносит	данные	или	выбирает	из	списка/	заданных	полей.			

	 	

На	странице	Согласие	создайте	4	секции,	разделенные	на	разное	количество	столбцов	с	помощью	
элементов	Section / Секция.	Подробнее	-	см.	раздел	Рабочая	область	и	секции.		

	 	

Первое	предложение	(в	первой	секции)	и	последнее	(в	четвертой	секции)	на	странице	в	элементах	
Label / Название содержат	переменную	$(CallingList.first_name), подставляющую	имя/	отчество	
клиента,	аналогично	элементу	на	Начальной	странице	скрипта.		
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Последующие	две	секции	содержат	анкету	которая	создана	из	элементов	List / Список	(1),	
Checkbox / Флажок	(2)	и	Text / Текст	(3).		

	 	

На	странице	настройки	эти	секции	выглядят	следующим	образом:	

	 	

Настройки	каждого	из	этих	элементов	приводятся	далее.	

	 	64



Облачный Контакт-центр в. 5.х | Скрипты разговора

• List / Список	-	данный	элемент	включает	специальную	переменную	$
(ActivityHistory.custom_client_operators) (1),	в	которую	заносятся	данные,	выбранные	оператором	из	
списка	в	этом	блоке	скрипта.		

Для	этого,	предварительно,	специальное	поле	client_operators создано	в	разделе	Управление 

контактами и запросами/ Специальные поля/ История контактов. Название	
поля	может	быть	произвольное,	набрано	латинскими	буквами.	При	создании	данного	поля	была	
выбрана	опция	Экспорт в результаты кампании	-	для	того,	чтобы	значение,	выбранное	
оператором	в	этом	элементе	скрипта	сохранялось	в	Результатах	кампании	(см.	инструкцию		
Результаты	кампании	обзвона).		

В	настройках	элемента	выбрана	опция		Required /  Обязательное.	В	этом	случае,	оператор	не	
сможет	завершить	обработку	вызова,	пока	не	выберет	значение	в	данном	элементе	скрипта.		

Подробнее	об	остальных	настройках	данного	элемента	см.	раздел	List	/	Список.		

	 	

• Checkbox / Флажок	-	аналогично	предыдущему	пункту,	данный	элемент	также	может	
содержать	специальную	переменную	для	сохранения	данных	в	результатах	кампании	обзвона.	
Для	примера	показана	настройка	элемента	для	пункта	«входящие вызовы».	Он	включает	
специально	созданную	переменную	$(ActivityHistory.custom_client_inbound),	в	которую	заносится	
результат	выбора	оператором	этого	пункта	в	скрипте.		

Для	этого,	специальное	поле	client_inbound создано	в	разделе	Управление контактами и 

запросами/ Специальные поля/ История контактов. Название	поля	может	быть	
произвольное,	набрано	латинскими	буквами.	При	создании	данного	поля	была	выбрана	опция	
Экспорт в результаты кампании	-	для	того,	чтобы	значение,	выбранное	оператором	в	
этом	элементе	скрипта	сохранялось	в	Результатах	кампании	(см.	инструкцию		Результаты	кампании	
обзвона).	
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• Text / Текст -	данный	элемент	содержит	пустое	поле,	в	которое	оператор	может	занести	
информацию	в	произвольной	форме.	В	примере	в	этом	элементе	не	используются	специальные	
переменные.	 
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Полностью	настроенная	страница	скрипта	имеет	вид,	приведенный	на	снимке	ниже.		

В	любой	момент	настройки	можно	посмотреть,	как	будет	выглядеть	любая	страница	скрипта	на	
экране	оператора,	нажав	на	кнопку	Предпросмотр / Preview (1)	-	подробнее	см.	раздел		
Просмотр	и	сохранение	скрипта.		
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11.Использование	переменных	
В	скрипте	разговора	можно	отображать	данные,	относящиеся	к	конкретным	клиентам,	с	которыми	
разговаривает	оператор,	а	также	данные	самого	оператора	(например:	имя),	чтобы	сделать	разговор	
более	персональным,	учитывающим	индивидуальные	особенности	клиента.		

Это	делается	с	помощью	специальных	переменных.		

В	данном	разделе	покажем,	как	использовать	переменные	для	постановки	данных	из	списка	обзвона	,	а	
также	приведем	перечень	переменных,	позволяющих	подставлять	данные	оператора,	обслуживающего	
обращение.			

11.1.Подстановка	переменных	из	списка	обзвона	в	скрипт	разговора	

1. Создать	переменные,	которые	будут	использоваться	в	скрипте	разговора.		
В	разделе	Управление контактами и запросами / Специальные поля / История контактов	приложения	
Администратора	создайте	новую	переменную	(4).		
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При	создании	переменной	доступны	следующие	поля:	

	 	

Названия	переменной	следует	вводить	латинскими	буквами,	пробелы	заменять	на	«нижнее	
подчеркивание»	_	(например:	out_products)	

название описание

Название название	переменной	(латинскими	буквами)

Тип текст	(подставляется	по	умолчанию)

Экспорт	в	результаты	кампании данные,	введенные	в	скрипте	разговора,	будут	
сохранены	в	отчете	по	результатам	кампании

Существует	в	истории	контактов данные	будут	сохранены	в	истории	контакта	
(вкладка	История)

Доступно	для	поиска	в	сценариях	и	Workflow переменная	будет	доступна	для	поиска	в	блоке	
Поиск	объекта	BrightPa`ern	/	Bright	Pa`ern	
Search	Object	Block.	Можно	отметить	только	три	
переменные.	
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2.	Вставить	переменную	в	скрипт	разговора.		
Для	этого	в	элементе	управления	скрипта	в	поле	Data field / Поле данных	(1)	нажмите	кнопку	для	выбора	
переменных	$() (2).			

	 	

В	открывшемся	окне	раскройте	раздел	Activity History	(1)	и	выберите	нужную	переменную	(2).		
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3.	Связать	поле	в	списке	обзвона	и	поле	в	скрипте	разговора.		

Для	этого	в	разделе	Вх.сервисы и Кампании обзвона	(1)	выберите	нужную	кампанию	обзвона	(2).	Во	
вкладке	Скрипты	(3)	выберите	из	списка	и	включите	нужный	скрипт	разговора	(4)	и	нажмите	кнопку	
Редактировать	(5).		
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В	открывшемся	окне	в	левой	части	(1)	представлены	все	переменные,	которые	могут	использованы	для	
постановки	данных	(созданы	в	разделе	Управление контактами и запросами / Специальные поля / История 
контактов - см.	шаг	1	данного	раздела).		

В	правой	части	(2)	показаны	все	списки	обзвона,	используемые	в	данной	кампании	обзвона	(задаются	
во	вкладке	Списки).		

Выберите	нужную	переменную	в	левой	части	экрана	(3).	В	правой	части	для	используемого	списка	
обзвона	(4)	выберите		из	выпадающего	списка	название	поля	,	из	которого	будут	подставляться	данные	
(5).		

Проделайте	эти	шаги	для	связывания	всех	переменных.		

Для	сохранения	результата	нажмите	кнопку	Сохранить	(6).		

	 	

Во	вкладке	Скрипты	будет	показано	настроенное	соответствие	между	переменными	(1)	и	названиями	
полей	из	списка	обзвона	(2).		
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11.2.Подстановка	данных	оператора	в	скрипты	

В	скриптах	разговора	можно	автоматически	отображать	имя	оператора	и	иную	информацию	о	
сотруднике,	обрабатывающем	вызов.	Для	этого	используются	универсальные	переменные,	единые	для	
всех	приложений	в	КЦ.		

Перечень	переменных	приведен	в	таблице	ниже.		

Данные	переменные	можно	использовать	в	других	приложениях,	например:	в	шаблонах	email.	

Для	постановки	данных	оператора	выберите	нужный	элемент	и	нажмите	значок	«карандаш»	для	
редактирования.		

В	поле	Label / Название	или	Data Field / Поле данных	(1)	вставьте/введите		нужную	переменную	(2).	
Сохраните	результат	(3).		

	 	

название	 описание

$(user.firstName) имя	оператора

$(user.lastName) фамилия	оператора

$(user.phone) телефон	оператора

$(user.email) email	оператора

$(user.team) группа,	в	которой	работает	оператор

$(user.loginId) учетная	запись	(логин)	оператора
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Информация	о	сервисе	Облачный	Контакт	Центра:	сайт		CloudContact	.	
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