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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 в специальном разделе на Справочном портале .	

🎦  Видео-инструкции «Облачный Контакт центр за 1 час» по настройке основных компонент и 
порядку работы сервиса Облачный Контакт центр смотрите в специальном разделе на Справочном 
портале или на специализированных каналах: RuTube и  YouTube .	

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

Все данные клиентов и сотрудников КЦ, 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;	

Название новое / Название старое - актуальное название параметра / предыдущее название 
параметра. 	
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Введение	
Платформа Облачного Контакт Центра позволяет создавать и использовать скрипты разговора во время 
обработки обращений операторами.  Если для определённого сервиса задан скрипт, он автоматически 
откроется в приложении Оператора при поступлении обращения. 	

⚠  Создание скриптов разговора описывается в 📖  инструкции Скрипты разговора , размещённой на 

Справочном портале. 	

Скрипты разговора могут содержать поля , заполняемые операторами в процессе обработки 
обращения. Информация, занесённая в такие поля, может быть сохранена для последующего 
использования. 	

	

пример скрипта разговора с заполняемыми полями	
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Информация может быть сохранена:	

① в стандартном табличном отчёте «Вызов: подробности / Call Details» ;	

② в табличном отчёте «Результаты кампании» по работе кампании обзвона;	

③ в истории обращений конкретного клиента	

④ карточке контакта (вкладка Подробности). 	

Для сохранения информации в скриптах используются специальные переменные. Информация , 
содержащаяся в этих переменных, затем помещается в табличные отчёты или карточку контакта (в 
зависимости от типа переменных). Связь между скриптом обзвона, полями с переменными и местом 
отображения данных  (таблицы или карточка контакта) представлена на диаграмме ниже. 	

	

⚠  Информация из скрипта разговора может быть одновременно сохранена в нескольких местах, 
перечисленных выше.	

В данной инструкции рассказывается , как настроить сохранение данных , введённых в скрипте 
разговора. 	
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1. Сохранение данных в отчёте «Вызов: подробности»	
Общий порядок действий по настройке сохранения данных из скрипта разговора в отчёте «Вызов: 
подробности / Call Details» приведен на диаграмме и в таблице ниже. 	

	

В последующих разделах инструкции подробно рассматриваются все действия по сохранению данных 
из скрипта разговора в отчёте. 	

шаг раздел приложения 
Администратора

описание

1 Пользовательский / Поля 
пользовательского отчёта

Создание переменной, в которую будут 
записываться данные из определённого поля в 
скрипте разговора. 

2 Управление контактами и 
запросами / Формы / Скрипты 
разговора

Добавление переменной в поле скрипта разговора. 

3 Отчёты / отчёт «Вызов: 
подробности»

Добавление столбца с переменной в рабочую 
область отчёта. 
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1.1.Создание переменной пользовательского отчёта	

Для того, чтобы информация из скрипта разговора могла быть доступна в отчётах, следует создать 
переменную, в которую она будет записываться.	

Для этого в приложении Администратора перейдите в раздел Пользовательский / Поля 
пользовательского отчета  (1). Всего можно создать 25 переменных в рамках всего Контакт Центра. Они 
задаются в полях Поле 1 - Поле 25. Выберите пустое поле и нажмите редактировать (2). 	
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В открывшемся окне введите название переменной и её настройки. Описание пунктов окна и шаги по 
настройке представлены в таблице ниже. 	

	

⚠  Важно: на весь Контакт Центр можно задать не более 25 переменных.	

шаг название поля описание

1 Название поля Введите название переменной. Оно должно быть 
уникальным и не совпадать с названиями других 
переменных в этом разделе. 	

⚠  Название следует вводить латинскими буквами;  
пробелы в названии заменяются на подчёркивание 
(например, «example_3»); максимальная длина - 255 
символов. 

2 Включено Включите селектор , чтобы разрешить 
использование переменной в работе КЦ.

3 Сохранить Сохраните настройки. 

опционально Переменная сценария для 
заполнения поля / Scenario 
variable to always populate with

Введите название переменной сценария, значение 
которой будет автоматически сохраняться в 
пользовательском столбце отчёта Вызов: 
подробности /  Call Detail Report, связанном с 
данным полем (см. раздел  ).  	

При использовании данной настройки блок 
сценария Задать поля пользовательского отчета 
/ Set Custom Reporting Field перезапишет любое 
ранее установленное значение переменной 
скрипта. По завершении обращения это значение 
будет сохранено в пользовательском столбце 
отчёта Вызов: подробности /  Call Detail Report.
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Сохраните сделанные настройки (3). 	
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1.2.Добавление переменной в поле скрипта	

После задания переменной её следует добавить в определённое поле скрипта. Во время работы с 
обращением, данные , введённые оператором в это поле, будут записаны в переменную. 	

⚠  Создание скриптов разговора описывается в 📖  инструкции Скрипты разговора , размещённой на 

Справочном портале	

В разделе Управление контактами и запросами (1) / Формы / Скрипты разговора (2) выберите нужный 
скрипт (3) и откройте его в режиме редактирования (4). 	
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В окне редактирования выберите нужный блок, в который оператор будет вносить данные в процессе 

обработки обращения (1). Нажмите значок редактирования  (2). 	

	

В окне редактирования свойств блока выберите пункт Поля пользовательского отчёта (1). Из выпадающего 
списка выберите созданную ранее переменную (2). Сохраните настройки (3). 	

	

	12



Облачный Контакт-центр в. 5.х | Сохранение данных из скрипта разговора

Сохраните сделанные настройки скрипта (1). 	
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1.3.Настройка отчёта «Вызов: подробности / Call Details»	

В разделе Отчёты (1) выберите отчёт «Вызов: подробности / Call Details» (2). Нажмите кнопку Настроить 
(3). 	

	

В открывшемся окне настройки отчёта в левой части выберите название переменной (1). Перетащите 
переменную в правую часть в нужное место отчёта . Сохраните настройки (3). 	
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2. Сохранение данных в отчёте «Результаты кампании»	
При использовании скрипта разговора в работе кампаний обзвона, в скрипт разговора могут 
подставляться данные из списка обзвона. 	

📖  Подключение скрипта разговора к кампании обзвона описано в инструкции Настройка и запуск 
Кампании обзвона (Шаг 11. Подключение скрипта разговора), размещённой на Справочном портале. 	

При необходимости оператор может изменить эти данные в процессе обработки обращения. Данные, 
изменённые в скрипте разговора, могут быть сохранены в отчёте «Результаты кампании». 	

Общий порядок действий по настройке сохранения данных из скрипта разговора  в отчёте «Результаты 
кампании» приведен на диаграмме и в таблице ниже.	

	

В последующих разделах инструкции рассматриваются основные действия по сохранению данных из 
скрипта разговора в отчёте «Результаты кампании».	

шаг раздел приложения 
Администратора

описание

1 Управление контактами и 
запросами / Специальные поля / 
История контактов

Создание переменной, в которую будут 
записываться данные из определённого поля в 
скрипте разговора. 

2 Управление контактами и 
запросами / Формы / Скрипты 
разговора

Добавление переменной в поле скрипта 
разговора. 

3 Входящие сервисы и Кампании 
обзвона / [название кампании] / 
Результаты / 

Выгрузка отчёта «Результаты кампании» с 
данными о работе кампании. 
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2.1.Создание переменной истории контакта	

Для того, чтобы информация из скрипта разговора сохранялась в отчёте «Результаты кампании», 
следует создать переменную, в которую она будет записываться.	

Для этого в приложении Администратора перейдите в раздел в Управление контактами и запросами (1) / 
Специальные поля (2) / История контактов (3). Нажмите добавить (4). 	

	

⚠  В данном разделе нет ограничений на количество переменных. 	
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В открывшемся окне введите название переменной и её настройки. Описание пунктов окна и шаги по 
настройке представлены в таблице ниже.	

 	

шаг название поля описание

1 Название Введите название переменной. Оно должно быть 
уникальным и не совпадать с названиями других 
переменных в этом разделе. 	

⚠  Название следует вводить латинскими буквами;  
пробелы в названии заменяются на подчёркивание 
(например, «custom_2»). 

2 Экспорт в результаты кампании Включите селектор, чтобы данные , введённые в 
поле скрипта, на которое назначена переменная, 
были сохранены в отчёте Результаты кампании.	

⚠  Эта настройка используется в работе кампаний 
обзвона. 

3 Сохранить / Существует в истории 
контактов 

Включите селектор, чтобы данные , введённые в 
поле скрипта, на которое назначена переменная, 
были показаны во вкладке История карточки 
контакта (см. раздел  данной инструкции).	

⚠  Если не включить данный селектор, или 
селектор из шага 2, или оба селектора - то данные 
из скрипта не будут сохранены. 

4 Сохранить Сохраните настройки. 

опционально Доступно для поиска в сценариях 
и Workflow

При включении селектора переменная становится 
доступной для поиска в сценариях и workflow с 
использованием блока Поиск объекта Bright 
Pattern /  Bright Pattern Search Object . 	

⚠  Обратите внимание: для поиска можно 
использовать не более трёх переменных для 
каждого объекта.
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Сохраните сделанные настройки (5).	
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2.2.Добавление переменной в поле скрипта	

После задания переменной её следует добавить в определённое поле скрипта. Во время работы с 
обращением, данные , введённые оператором в это поле, будут записаны в переменную. 	

⚠  Создание скриптов разговора описывается в 📖  инструкции Скрипты разговора , размещённой на 

Справочном портале	

В разделе Управление контактами и запросами (1) / Формы / Скрипты разговора (2) выберите нужный 
скрипт (3) и откройте его в режиме редактирования (4). 	
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2.3.Открытие отчёта «Результаты кампании»	

Для просмотра данных о работе кампании обзвона, включающего данные из скрипта разговора, 
выберите раздел Входящие сервисы и кампании обзвона (1) / название кампании (2) / вкладка Результаты 
(3) . В п. Ручная выгрузка результатов кампании нажмите кнопку Выгрузить сейчас (4) и задайте 
параметры отчёта для выгрузки. 	

	

⚠  Подробная информация о использовании отчёта «Результаты кампании» представлена в 📖  
инструкции Результаты кампании обзвона , размещённой на Справочном портале. 	
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3. Сохранение данных в истории обращений	
При обработке обращения во вкладке История (1) карточки контакта оператор может не только 
прослушать / просмотреть предыдущее обращение (2), но и увидеть информацию из скрипта разговора 
(3), заполненную оператором, обработавшим это обращение.  	

	

пример вкладки «История» карточки контакта с сохранёнными полями скрипта из предыдущего обращения	
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Общий порядок действий по настройке сохранения данных из скрипта разговора во вкладке История 
карточки контакта приведен на диаграмме и в таблице ниже.	

	

В последующих разделах инструкции подробно рассматриваются все действия по сохранению данных 
из скрипта разговора во вкладке История  карточки контакта.	

шаг раздел приложения 
Администратора

описание

1 Управление контактами и 
запросами / Специальные поля / 
История контактов

Создание переменной, в которую будут 
записываться данные из определённого поля в 
скрипте разговора. 

2 Управление контактами и 
запросами / Формы / Скрипты 
разговора

Добавление переменной в поле скрипта 
разговора. 

3 Управление контактами и 
запросами / Формы / История

Добавление переменной в поле карточки 
контакта / вкладка История.
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3.1.Создание переменной истории контакта	

Для того, чтобы информация из скрипта разговора могла быть доступна в вкладке История карточки 
контакта, следует создать переменную, в которую она будет записываться.	

Для этого в приложении Администратора перейдите в раздел в Управление контактами и запросами (1) / 
Специальные поля (2) / История контактов (3). Нажмите добавить (4). 	

	

⚠  В данном разделе нет ограничений на количество переменных. 	
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В открывшемся окне введите название переменной и её настройки. Описание пунктов окна и шаги по 
настройке представлены в таблице ниже.	

 	

шаг название поля описание

1 Название Введите название переменной. Оно должно быть 
уникальным и не совпадать с названиями других 
переменных в этом разделе. 	

⚠  Название следует вводить латинскими буквами;  
пробелы в названии заменяются на подчёркивание 
(например, «custom_2»). 

2 Экспорт в результаты кампании Включите селектор, чтобы данные , введённые в 
поле скрипта, на которое назначена переменная, 
были сохранены в отчёте Результаты кампании 
(см. раздел  данной инструкции).	

⚠  Эта настройка используется в работе кампаний 
обзвона. 

3 Сохранить / Существует в истории 
контактов 

Включите селектор, чтобы данные , введённые в 
поле скрипта, на которое назначена переменная, 
были показаны во вкладке История карточки 
контакта.	

⚠  Если не включить данный селектор, или 
селектор из шага 2, или оба селектора - то данные 
из скрипта не будут сохранены. 

4 Сохранить Сохраните настройки. 

опционально Доступно для поиска в сценариях 
и Workflow

При включении селектора переменная становится 
доступной для поиска в сценариях и workflow с 
использованием блока Поиск объекта Bright 
Pattern /  Bright Pattern Search Object . 	

⚠  Обратите внимание: для поиска можно 
использовать не более трёх переменных для 
каждого объекта.
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Сохраните сделанные настройки (5).	
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3.2.Добавление переменной в поле скрипта	

После задания переменной её следует добавить в определённое поле скрипта. Во время работы с 
обращением, данные , введённые оператором в это поле, будут записаны в переменную. 	

⚠  Создание скриптов разговора описывается в 📖  инструкции Скрипты разговора , размещённой на 

Справочном портале	

В разделе Управление контактами и запросами (1) / Формы / Скрипты разговора (2) выберите нужный 
скрипт (3) и откройте его в режиме редактирования (4). 	
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В окне редактирования выберите нужный блок, в который оператор будет вносить данные в процессе 

обработки обращения (1). Нажмите значок редактирования  (2). 	
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В окне редактирования свойств блока в п. Поле данных (1) нажмите на кнопку вставки переменной $() 
(2). В открывшемся окне раскройте раздел Activity History (3). Из выпадающего списка выберите 
созданную ранее переменную (4). Сохраните настройки (5) и (6).	
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Сохраните сделанные настройки скрипта (1).	
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3.3.Добавление переменной во вкладку «История» карточки контакта	

На последнем шаге следует добавить переменную в форму вкладки История карточки клиента для 
отображения в ней сохранённых данных из скрипта разговора. 	

Если форма вкладки История уже существует, то выберите раздел Управление контактами и запросами 
(1) / Формы (2) / История (3) . Выберите нужную форму (4) и нажмите кнопку  Редактировать (5).	
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Для создания новой формы нажмите кнопку Новая форма (4). 	

	

В новом окне выберите тип обращений, для которых будет использоваться эта форма и нажмите OK. 	

	

Далее в новой вкладке браузера откроется приложение для настройки формы. 	
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Для добавления переменной в поле формы выберите нужный блок, в котором будут отображаться 

данные из скрипта , связанные с переменной (1). Нажмите значок редактирования  (2). 	
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В окне редактирования свойств блока в п. Поле данных (1) нажмите на кнопку вставки переменной $() 
(2). В открывшемся окне раскройте раздел Activity History (3). Из выпадающего списка выберите 
созданную ранее переменную (4). Сохраните настройки (5) и (6).	
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Сохраните сделанные настройки формы (1).	
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4. Сохранение данных в карточке контакта	
При обработке обращения во вкладке Подробности (1) карточки контакта оператор может не только 
посмотреть анкетные данные клиента, но и увидеть информацию из скрипта разговора (2), заполненную 
оператором, обработавшим это обращение.  	

	

пример вкладки «Подробности» карточки контакта с сохранёнными данными из скрипта	
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Общий порядок действий по настройке сохранения данных из скрипта разговора во вкладке Подробности 
карточки контакта приведен на диаграмме и в таблице ниже.	

	

В последующих разделах инструкции подробно рассматриваются все действия по сохранению данных 
из скрипта разговора во вкладке Подробности  карточки контакта.	

шаг раздел приложения 
Администратора

описание

1 Управление контактами и 
запросами / Специальные поля / 
Контакт

Создание переменной, в которую будут 
записываться данные из определённого поля в 
скрипте разговора. 

2 Управление контактами и 
запросами / Формы / Скрипты 
разговора

Добавление переменной в поле скрипта 
разговора. 

3 Управление контактами и 
запросами / Формы / Контакты

Добавление переменной в поле карточки 
контакта / вкладка Подробности.
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4.1.Создание переменной карточки контакта	

Для того, чтобы информация из скрипта разговора могла быть доступна в вкладке Подробности карточки 
контакта, следует создать переменную, в которую она будет записываться.	

Для этого в приложении Администратора перейдите в раздел в Управление контактами и запросами (1) / 
Специальные поля / Контакт (2). Нажмите добавить (3).	

	

⚠  В данном разделе нет ограничений на количество переменных. 	
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В открывшемся окне введите название переменной и её настройки. Описание пунктов окна и шаги по 
настройке представлены в таблице ниже.	

	

шаг название поля описание

1 Название Введите название переменной. Оно должно быть 
уникальным и не совпадать с названиями других 
переменных в этом разделе. 	

⚠  Название следует вводить латинскими буквами;  
пробелы в названии заменяются на подчёркивание 
(например, «example_3»). 

2 Сохранить Сохраните настройки. 

опционально Доступно для поиска в сценариях 
и Workflow

При включении селектора переменная становится 
доступной для поиска в сценариях и workflow с 
использованием блока Поиск объекта Bright 
Pattern /  Bright Pattern Search Object . 	

⚠  Обратите внимание: для поиска можно 
использовать не более трёх переменных для 
каждого объекта.
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Сохраните сделанные настройки (4).	
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4.2.Добавление переменной в поле скрипта	

После задания переменной её следует добавить в определённое поле скрипта. Во время работы с 
обращением, данные , введённые оператором в это поле, будут записаны в переменную. 	

⚠  Создание скриптов разговора описывается в 📖  инструкции Скрипты разговора , размещённой на 

Справочном портале	

В разделе Управление контактами и запросами (1) / Формы / Скрипты разговора (2) выберите нужный 
скрипт (3) и откройте его в режиме редактирования (4).	
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В окне редактирования выберите нужный блок, в который оператор будет вносить данные в процессе 

обработки обращения (1). Нажмите значок редактирования  (2). 	
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В окне редактирования свойств блока в п. Поле данных (1) нажмите на кнопку вставки переменной $() 
(2). В открывшемся окне раскройте раздел Contact (3). Из выпадающего списка выберите созданную 
ранее переменную (4). Сохраните настройки (5) и (6).	
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Сохраните сделанные настройки скрипта (1).	
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4.3.Добавление переменной во вкладку «Подробности» карточки контакта	

На последнем шаге следует добавить переменную в форму вкладки Подробности карточки клиента для 
отображения в ней сохранённых данных из скрипта разговора. 	

Если используется типовая форма карточки контакта, выберите раздел Управление контактами и 
запросами / Формы / Контакты (3) / форма Контакт: подробно (4) и нажмите кнопку  Редактировать 
(5).	

	

В форме карточки контакта выберите нужное поле (1) и нажмите значок редактирования  (2).	
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В окне редактирования свойств блока в п. Поле данных (1) нажмите на кнопку вставки переменной $() 
(2). В открывшемся окне раскройте раздел Contact (3). Из выпадающего списка выберите созданную 
ранее переменную (4). Сохраните настройки (5) и (6).	
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Сохраните сделанные настройки формы (1).	

	

	46



Облачный Контакт-центр в. 5.х | Сохранение данных из скрипта разговора

	47

Информация о сервисе Облачный Контакт Центра: сайт  CloudContact .	

© OOО «Клауд Контакт», 2025 г. Составление. Перепечатка и использование материалов инструкции без 
письменного разрешения запрещено.

https://cloudcontact.ru

