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1 Назначение и основные функциональные возможности 

«MeoDesk» - программное обеспечение, предназначенное для организации и 

автоматизации процессов обработки обращений пользователей, ведения базы знаний 

и сопровождения коммуникаций между пользователями и специалистами службы 

поддержки. Система применяется для централизованного учёта обращений, контроля 

их исполнения, повышения качества обслуживания и обеспечения доступа к 

справочной информации. 

В основе решения лежит ролевая модель доступа и сценарии взаимодействия 

между администраторами, сотрудниками поддержки и пользователями, что позволяет: 

- централизовать приём и сопровождение обращений с сохранением истории 

взаимодействия; 

- распределять обращения между ответственными сотрудниками и 

контролировать этапы их обработки; 

- предоставлять пользователям доступ к справочным материалам и 

инструментам для самостоятельного получения ответов на типовые 

вопросы. 

Система обеспечивает следующие ключевые функциональные возможности: 

- поддержка ролей пользователей с разграничением прав доступа; 

- регистрация, авторизация и управление учётными записями пользователей; 

- создание, обработка и сопровождение обращений пользователей; 

- назначение ответственных сотрудников по обращениям; 

- ведение переписки в рамках обращения, прикрепление файлов и хранение 

истории сообщений; 

- использование статусов, приоритетов, тегов и иных атрибутов для учёта и 

обработки обращений; 

- поиск, фильтрация и отбор обращений по заданным параметрам; 

- формирование и выгрузка сведений по обращениям в распространённые 

форматы документов; 
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- ведение базы знаний, включая создание и систематизацию категорий и 

статей; 

- предоставление пользователям доступа к материалам базы знаний; 

- применение встроенных средств автоматизации при подготовке ответов и 

информационных материалов; 

- ведение журналов событий, уведомлений и действий пользователей; 

- формирование уведомлений о событиях, связанных с обработкой 

обращений. 

MeoDesk ориентирован на повышение прозрачности процессов поддержки, 

сокращение времени обработки обращений и обеспечение единого информационного 

пространства для взаимодействия пользователей и сотрудников. 

2 Вход в систему 

Для входа в систему необходимо выполнить следующие действия: 

1. открыть браузер и ввести в адресную строку адрес системы «MeoDesk»; 

2. на экране входа ввести в поле «Имя пользователя или адрес электронной 

почты» имя пользователя или адрес электронной почты, указанные при 

регистрации; 

3. ввести в поле «Пароль» пароль пользователя; 

4. после ввода данных нажать на кнопку «Войти». 
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 В правой верхней части экрана входа расположены дополнительные элементы 

управления, доступные без авторизации: 

- смена темы - позволяет переключиться между светлой и тёмной темами 

оформления; 

- смена языка - обеспечивает переключение между доступными языками 

интерфейса. 

Под формой входа расположены следующие кнопки: 

- «Забыли пароль?» - при нажатии открывается форма восстановления 

доступа; 

- «Нет аккаунта? Зарегистрироваться» - при нажатии открывается форма 

регистрации нового пользователя. 

2.1 Восстановление пароля 

Страница предназначена для восстановления доступа к учётной записи в 

случае утраты пароля. 
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Для получения ссылки на сброс пароля необходимо ввести в поле «Адрес 

электронной почты» адрес электронной почты, указанный при регистрации, и нажать 

на кнопку «Отправить». 

 

Ссылка для сброса пароля направляется на указанный адрес электронной 

почты. 
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После перехода по ссылке открывается форма для установки нового пароля. 

Необходимо ввести в поле «Новый пароль» новый пароль, в поле «Подтвердите 

новый пароль» повторить его, затем нажать на кнопку «Отправить». 

 

После нажатия на кнопку «Отправить» открывается страница входа. 

2.2 Регистрация 

Страница предназначена для создания новой учётной записи. 

Для регистрации необходимо ввести «Имя пользователя», «Полное имя», 

«Адрес электронной почты», «Пароль» и «Подтвердите пароль», затем нажать на 

кнопку «Регистрация». 
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После регистрации на указанный адрес электронной почты направляется 

письмо с ссылкой для подтверждения учётной записи. 
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После перехода по ссылке открывается страница с сообщением о 

подтверждении электронной почты и ссылкой для входа в систему. 

 

3 Навигация 

После входа в систему в левой части экрана по умолчанию отображается 

панель с разделами. 
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Разделы сгруппированы по категориям: 

- Техническая поддержка - доступна всем пользователям. Она включает 

следующие разделы: Панель управления, База знаний, Обратная связь, 

Сохранённый ответ, Тикеты поддержки, ИИ-чатбот, История входов, Журнал 

уведомлений; 

- Администратор - отображается только для пользователей с ролью 

администратора. Она включает следующие разделы: Управление 

пользователями, Группа агентов, Назначение тикета, Общие настройки, 

Настройка чатбота, Вопросы по-умолчанию, а также разделы с 

дополнительной информацией для тикетов: Тип запроса, Категория тикета, 

Приоритет, Срочность, Влияние; 

- Журнал - отображается только для пользователей с ролью администратора. 

Она включает следующие разделы: Журнал писем, Журнал ошибок. 

В верхней части экрана расположены следующие элементы управления: 

- выбор вида панели - позволяет переключаться между тремя режимами 

отображения навигации: «Боковая панель», «Панель со значками», 
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«Верхняя панель»; 

 

- смена темы - переключение между светлой и тёмной темами оформления; 

- смена языка - переключение языка интерфейса; 

-  

 

- «Уведомления» - открывает список уведомлений пользователя, с 

возможностью открыть полный список уведомлений и пометить все 

уведомления как прочитанные; 
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- «Профиль» - открывает страницу профиля текущего пользователя, где 

можно просмотреть и изменить данные своего профиля, изменить пароль и 

выйти из системы. 

-  

4 Мой профиль 

Раздел «Мой профиль» предназначен для просмотра и изменения данных 

текущего пользователя. 
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На странице доступны поля «Имя пользователя», «Адрес электронной почты», 

«Полное имя», «Номер телефона», «Имя», «Фамилия», «Полный адрес» и «Почтовый 

индекс». 

В нижней части страницы расположена кнопка «Сохранить». При нажатии на 

кнопку «Сохранить» изменения данных профиля сохраняются. 

5 Изменить пароль 

Раздел «Изменить пароль» предназначен для изменения пароля текущего 

пользователя. 
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На странице необходимо ввести «Текущий пароль», «Новый пароль» и 

«Подтвердите новый пароль». 

В нижней части страницы расположена кнопка «Сохранить». При нажатии на 

кнопку «Сохранить» новый пароль сохраняется. 

6 Панель управления 

Страница панели управления открывается после входа в систему. Она 

предназначена для визуализации ключевых показателей работы системы в виде 

диаграмм и графиков. 
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Для многих графиков доступны фильтры (по дням, годам и другим параметрам). 

На панели управления отображаются следующие данные: 

- статусы тикетов по дням; 

- количество тикетов по статусам; 

- всего тикетов по клиентам; 
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- всего тикетов по агентам; 

- неназначенные тикеты; 

- список статусов тикета; 

- топ агентов по закрытым тикетам; 

- количества пользователей в системе; 

- новые клиенты по месяцам; 

- активные клиенты по месяцам; 

- новые клиенты по автоматически определённой стране; 

- новые клиенты по автоматически определённому региону; 

- новые клиенты по автоматически определённому часовому поясу; 

- использование ИИ-чатбота (статистика). 

7 База знаний 

Раздел «База знаний» предназначен для хранения и структурирования 

справочной информации в виде статей. База знаний позволяет пользователям 

получать ответы на типовые вопросы без обращения в службу поддержки, а также 

используется сотрудниками службы поддержки при подготовке ответов и обработке 

обращений. 
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Материалы базы знаний организованы по категориям. Каждая категория может 

содержать одну или несколько статей, объединённых общей тематикой. 

На главной странице раздела «База знаний» отображается список категорий. 

В верхней части страницы расположены следующие кнопки, отображаемые 

администраторам: 

- «Создать» - содержит следующие действия: 

- «Новая категория» - позволяет создать новую категорию; 

- «Новая статья» - позволяет создать новую статью; 

- «Импорт» - содержит следующие действия: 

- «Импорт категории» - позволяет загрузить категории из файла 

формата Excel; 

- «Импорт статьи» - позволяет загрузить статьи из файла формата 

Excel; 

- «Экспорт» - содержит следующие действия: 

- «Экспорт категории» - позволяет выгрузить категории в файл 

формата Excel; 



 

20 
 

- «Экспорт статьи» - позволяет выгрузить статьи в файл формата 

Excel. 

На странице доступна строка поиска, позволяющая осуществлять поиск по 

категориям. 

Администраторам для каждой категории в списке доступны следующие 

действия: 

- «Редактировать категорию» - открывает форму редактирования выбранной 

категории; 

- «Удалить категорию» - при нажатии открывается окно подтверждения 

удаления категории. В окне отображается наименование категории и 

сообщение с подтверждением действия. 
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В нижней части окна расположены кнопки «Отмена» и «Удалить». Кнопка 

«Удалить» подтверждает удаление категории, кнопка «Отмена» отменяет выполнение 

операции. 

После удаления категории, если в ней содержались статьи, такие статьи 

автоматически переносятся в специальный раздел «Статьи без категории». 

 

Раздел «Статьи без категории» отображается в списке категорий только для 

пользователей с ролью администратора и предназначен для управления статьями, 

оставшимися без категории после её удаления. 

Данный раздел функционирует аналогично обычной категории: при переходе в 

него отображается список статей. Администратор может открыть статью и назначить 

ей новую категорию. 

 

- «Добавить новую статью» - позволяет создать новую статью внутри 

выбранной категории. 
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7.1 Категория 

При переходе в категорию отображается список статей, относящихся к 

выбранной категории. 

Для администраторов в верхней части страницы расположена кнопка 

«Создать», позволяющая создать новую статью в текущей категории. 

Список статей представлен в виде перечня наименований статей. 

 

Для каждой статьи в списке доступны следующие элементы управления: 

- наименование статьи (и кнопка перехода к статье) - при нажатии открывает 

страницу просмотра статьи; 

- для администраторов есть кнопка дополнительного меню (иконка «три 

точки») - открывает список действий со статьёй: 

- «Редактировать» - открывает форму редактирования статьи; 

- «Удалить» - при нажатии открывается окно подтверждения 

удаления статьи. В окне отображается наименование статьи и 

сообщение с подтверждением действия. 
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В нижней части окна расположены кнопки «Отмена» и «Удалить». Кнопка 

«Удалить» подтверждает удаление статьи, после чего статья удаляется из системы. 

Кнопка «Отмена» отменяет выполнение операции. 

7.2 Статья 

При открытии статьи отображается её содержимое в виде текстового 

материала. 
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После текста статьи размещён элемент «Поделиться этой статьёй:» и кнопка 

копирования ссылки. При нажатии на кнопку ссылка на статью копируется в буфер 

обмена. 

Ниже расположен блок обратной связи с текстом «Помогла ли вам эта статья?» 

и кнопками оценки «Палец вверх» и «Палец вниз», предназначенными для 

положительной и отрицательной оценки статьи соответственно. 

После выбора одной из оценок пользователю предлагается оставить 

дополнительную обратную связь. 

Под полем ввода расположены кнопки «Отправить» и «Отмена». При нажатии 

на кнопку «Отправить» введённая обратная связь отправляется сотрудникам службы 

поддержки. Кнопка «Отмена» позволяет отменить ввод обратной связи. 

Для администраторов, в правой верхней части страницы дополнительно 

отображаются кнопки «Редактировать статью» и «Удалить статью». При нажатии на 

кнопку «Редактировать статью» выполняется переход к странице редактирования 

статьи. При нажатии на кнопку «Удалить статью» выполняется удаление текущей 

статьи. 

 

7.3 Создание категории 

Страница создания категории предназначена для создания новой категории в 

базу знаний. 
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На странице доступны следующие поля: 

- «Последовательность» - определяет порядок отображения категории в 

списке; 

- «Наименование» - название категории; 

- «Описание» - текстовое описание категории; 

- «Иконка» - позволяет выбрать иконку для категории. 

Для выбора иконки необходимо нажать на кнопку «Нажмите здесь, чтобы 

выбрать иконку». После нажатия открывается окно с библиотекой иконок, в котором 

доступен поиск и выбор иконки из списка. При выборе иконки и нажатии кнопки 

«Сохранить» выбранная иконка автоматически подставляется в поле «Иконка». Рядом 

с надписью «Выбранная иконка» отображается текущая выбранная иконка. 
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В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить», «Импорт 

категорий», «Новая статья» и «Назад». Кнопка «Сохранить» предназначена для 

создания новой категории на основании введённых данных. Кнопка «Импорт 

категорий» осуществляет переход на страницу импорта категорий. Кнопка «Новая 

статья» осуществляет переход на страницу создания новой статьи. Кнопка «Назад» 

позволяет вернуться к странице с категориями. 

7.4 Редактирование категории 

Страница редактирования категории предназначена для изменения параметров 

ранее созданной категории. 

 

На странице доступны следующие поля: 

- «Последовательность» - определяет порядок отображения категории в 

списке; 

- «Наименование» - название категории; 

- «Описание» - текстовое описание категории; 

- «Иконка» - позволяет выбрать иконку для категории. 

Для выбора иконки необходимо нажать на кнопку «Нажмите здесь, чтобы 

выбрать иконку». После нажатия открывается окно с библиотекой иконок, в котором 

доступен поиск и выбор иконки из списка. При выборе иконки и нажатии кнопки 

«Сохранить» выбранная иконка автоматически подставляется в поле «Иконка». Рядом 
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с надписью «Выбранная иконка» отображается текущая выбранная иконка (при её 

наличии). 

 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить», «Импорт 

категорий», «Новая статья» и «Назад». Кнопка «Сохранить» предназначена для 

сохранения введённых данных. Кнопка «Импорт категорий» осуществляет переход на 

страницу импорта категорий. Кнопка «Новая статья» осуществляет переход на 

страницу создания новой статьи внутри редактируемой категории. Кнопка «Назад» 

позволяет вернуться к предыдущей странице. 

Ниже также отображается таблица со статьями, относящимися к данной 

категории. 
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В таблице для каждой статьи отображается основная информация. В правой 

части строки каждой статьи расположена кнопка редактирования, позволяющая 

перейти к изменению статьи. Таблица поддерживает поиск, сортировку по колонкам, 

постраничную навигацию и выбор количества отображаемых записей. 

7.5 Создание статьи 

Страница создания статьи предназначена для создания новой статьи в базу 

знаний. 

 

На странице доступны следующие поля: 

- «Категория» - позволяет выбрать категорию, к которой будет относиться 

статья. Рядом с полем расположена кнопка «Создать», позволяющая 

перейти к созданию новой категории; 

- «Настройка» - включает параметры статьи в виде флажков: 

- «Опубликовать в базе знаний» - определяет, будет ли статья 

доступна для просмотра обычными пользователями (не 

администраторами); 
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- «Использовать в ИИ-чатботе» - определяет, будет ли 

содержимое статьи использоваться ИИ-чатботом при 

формировании ответов; 

- «Заголовок» - наименование статьи; 

- «URL» - адрес статьи, указываемый латиницей; 

- «Содержимое» - текст статьи, вводимый с использованием встроенного 

редактора с инструментами форматирования. Рядом с полем расположена 

кнопка генерации текста с использованием ИИ на основе введённого 

заголовка; 

- «Теги» - ключевые слова для статьи. Теги указываются через запятую и 

используются в поисковой системе базы знаний. Рядом с полем 

расположена кнопка генерации тегов с использованием ИИ на основе 

введённого заголовка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». Кнопка 

«Сохранить» предназначена для создания статьи на основании введённых данных. 

Кнопка «Назад» позволяет вернуться к списку статей. 

7.6 Редактирование статьи 

Страница редактирования статьи предназначена для изменения параметров 

ранее созданной статьи. В заголовке страницы отображается наименование 

редактируемой статьи. 
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На странице доступны следующие поля: 

- «Категория» - позволяет выбрать категорию, к которой будет относиться 

статья. Рядом с полем расположена кнопка «Создать», позволяющая 

перейти к созданию новой категории; 

- «Настройка» - включает параметры статьи в виде флажков: 

- «Опубликовать в базе знаний» - определяет, будет ли статья 

доступна для просмотра обычными пользователями (не 

администраторами); 

- «Использовать в ИИ-чатботе» - определяет, будет ли 

содержимое статьи использоваться ИИ-чатботом при 

формировании ответов; 

- «Заголовок» - наименование статьи; 

- «URL» - адрес статьи, указываемый латиницей; 

- «Содержимое» - текст статьи, вводимый с использованием встроенного 

редактора с инструментами форматирования. Рядом с полем расположена 

кнопка генерации текста с использованием ИИ на основе введённого 

заголовка; 
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- «Теги» - ключевые слова для статьи. Теги указываются через запятую и 

используются в поисковой системе базы знаний. Рядом с полем 

расположена кнопка генерации тегов с использованием ИИ на основе 

введённого заголовка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить», «Назад» и 

«Просмотр статьи». Кнопка «Сохранить» предназначена для сохранения изменений 

данных статьи. Кнопка «Назад» позволяет вернуться к списку статей. Кнопка 

«Просмотр статьи» позволяет перейти к странице просмотра редактируемой статьи. 

7.7 Импорт категорий 

Страница импорта категорий предназначена для загрузки категорий базы 

знаний из файла формата Excel. 

 

Для импорта категорий необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав на 

ссылку «HelpCenterCategoryTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить 

строки, указав значения для категорий. Столбцы, отмеченные символом «*», являются 

обязательными для заполнения. 
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После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего категории создаются в системе на основании данных из файла. 

7.8 Импорт статей 

Страница импорта статей предназначена для загрузки статей базы знаний из 

файла формата Excel. 

 

Для импорта статей необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав на ссылку 

«HelpCenterArticleTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить строки, 
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указав значения для статей. Столбцы, отмеченные символом «*», являются 

обязательными для заполнения. 

 

После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего статьи создаются в системе на основании данных из файла. 

7.9 Экспорт категорий/статей 

Экспорт данных базы знаний осуществляется с помощью кнопок «Экспорт 

категории» и «Экспорт статьи», расположенных в разделе «База знаний». 
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При выборе действия «Экспорт категории» выполняется выгрузка категорий в 

файл формата Excel. 

 

При выборе действия «Экспорт статьи» выполняется выгрузка статей в файл 

формата Excel. 

 

8 Обратная связь 

Раздел «Обратная связь» предназначен для просмотра и анализа обратной 

связи пользователей по статьям базы знаний. 
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На странице отображается таблица с данными об оценках и комментариях, 

оставленных пользователями при взаимодействии со статьями. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В верхней части страницы расположены кнопки «База знаний» и «Экспорт». 

Кнопка «База знаний» выполняет переход в соответствующий раздел системы. Кнопка 

«Экспорт» открывает список доступных форматов выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, 

Docx и txt. 

9 Сохранённые ответы 

Раздел «Сохранённые ответы» предназначен для хранения заранее 

подготовленных ответов, которые могут использоваться сотрудниками службы 

поддержки при взаимодействии с пользователями. 
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На странице отображается таблица с сохранёнными ответами. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

Для каждого ответа в таблице доступны кнопки «Редактировать» и «Удалить», 

позволяющие изменить или удалить выбранный ответ. 

В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Импорт» и 

«Экспорт». Кнопка «Создать» предназначена для создания нового сохранённого 

ответа. Кнопка «Импорт» позволяет загрузить ответы из файла. Кнопка «Экспорт» 

позволяет выгрузить ответы в файл форматов Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

9.1 Создание сохранённого ответа 

Страница создания сохранённого ответа предназначена для создания нового 

сохранённого ответа. 
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На странице доступно поле «Сообщение», в котором указывается текст ответа. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся сохранённый ответ. При нажатии на кнопку 

«Назад» выполняется возврат к списку сохранённых ответов. 

9.2 Редактирование сохранённого ответа 

Страница редактирования сохранённого ответа предназначена для изменения 

ранее созданного сохранённого ответа. 

 

На странице доступно поле «Сообщение», заполненное текущим текстом 

ответа и доступное для редактирования. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» происходит сохранение изменений. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку сохранённых ответов. 
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9.3 Импорт сохранённых ответов 

Страница импорта сохранённых ответов предназначена для загрузки ответов 

из файла формата Excel. 

 

Для импорта необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав на ссылку 

«SavedReplyTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить строки, указав 

значения для сохранённых ответов. Столбцы, отмеченные символом «*», являются 

обязательными для заполнения. 
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После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего сохранённые ответы создаются в системе на основании данных из файла. 

10 Тикеты поддержки 

Раздел «Тикеты поддержки» предназначен для просмотра и управления 

обращениями пользователей. 

 

В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «База знаний» и 

«Экспорт»: 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания нового 

тикета; 

- «База знаний» - при нажатии на кнопку выполняется переход в раздел «База 

знаний»; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 



 

40 
 

На странице отображается таблица с тикетами пользователей. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В таблице для каждого тикета отображаются основные данные, включая код 

тикета (в виде ссылки для перехода к тикету), заголовок, статус и другие параметры. 

В отдельной колонке доступен выбор агента, позволяющий назначить 

ответственного сотрудника с помощью выпадающего списка. В выпадающем списке 

доступен поиск по агентам. 

 

 

В правой части строки каждого тикета расположены действия «Удалить» и 

«Детали тикета». 
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При нажатии на кнопку «Детали тикета» отображается информация о тикете, 

включающая: заголовок, код тикета, тип запроса, категорию тикета, приоритет, 

срочность, влияние и теги. 

 

10.1 Тикет 

При открытии тикета отображаются его код, текущий статус и назначенный 

агент. Для администратора доступен выбор агента с помощью выпадающего списка с 

функционалом поиска нужного агента. 

Ниже отображается диалог между пользователем, создавшим тикет, и 

назначенным агентом. Сообщения отображаются в порядке от новых к старым. 
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В правой части страницы расположены кнопки управления: 

- «Решено и закрыто» (доступна администраторам и агентам) — при нажатии 

на кнопку открывается окно подтверждения закрытия тикета с кнопками 

«Отмена» и «Да, закрыть сейчас». При нажатии на кнопку «Да, закрыть 

сейчас» тикет закрывается. 
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- При закрытом тикете кнопка «Решено и закрыто» недоступна; 

- «Новый ответ» - при нажатии на кнопку открывается форма отправки ответа. 

При этом кнопка изменяется на «Отменить новый ответ»: 
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-  

 

- в форме доступны поля «Сообщение» и «Вложение». В поле 

«Вложение» допускается прикрепление одного файла; для 

загрузки нескольких файлов их необходимо объединить в архив 

формата zip; 
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- для администраторов и агентов доступны поле «Сохранённый 

ответ» и флажок «Отправить электронное письмо для 

уведомления клиента?»; 

- в нижней части формы расположены кнопки «Отправить ответ» 

и «Отмена». При нажатии на кнопку «Отправить ответ» 

сообщение отправляется в тикет. При нажатии на кнопку 

«Отмена» форма закрывается без отправки сообщения; 

- для администраторов и агентов присутствует кнопка «Ответ ИИ». 

При нажатии на кнопку выполняется генерация ответа с 

использованием ИИ; 

- «Дополнительная информация» (доступна для администраторов и агентов) 

— при нажатии на кнопку открывается форма с параметрами тикета. 

 

 

В форме доступны поля «Тип запроса» и «Категория тикета», поле «Теги», а 

также поля «Приоритет», «Срочность» и «Влияние». 

Все поля, кроме «Теги», представлены в виде выпадающего списка с 

возможностью поиска нужного значения. Для администраторов также есть 

возможность сразу создать новую сущность кнопкой «+ Создать» напротив нужной 

сущности. 
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В нижней части формы расположены кнопки «Сохранить» и «Закрыть». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения в тикете сохраняются. При нажатии на 

кнопку «Закрыть» форма закрывается; 

- «Печать» - при нажатии на кнопку выполняется сохранение тикета в 

формате PDF, включая все данные и диалог; 

 

- «Назад» - при нажатии на кнопку выполняется возврат к списку тикетов. 

Если тикет находится в статусе «Открыт», отображается назначенный агент. 

Если тикет находится в статусе «Закрыт», при наведении на статус 

отображается пользователь, закрывший тикет, а также рядом со статусом 

отображается дата закрытия. 
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После закрытия тикета пользователь, создавший тикет, может оставить оценку 

по трём параметрам: «Общая удовлетворённость», «Коммуникативные навыки» и 

«Знания и компетентность». Оценка выставляется по пятибалльной системе в виде 

звёздочек. 

 

Под формой оценки доступно поле для ввода комментария и кнопка 

«Отправить». При нажатии на кнопку «Отправить» оценка и комментарий сохраняются 

в системе. 

10.2 Создание тикета 

 Страница создания тикета предназначена для создания нового обращения. 
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На странице доступны поля «Заголовок», «Сообщение», «Вложение», «Тип 

запроса» и «Категория». Поле «Вложение» предназначено для прикрепления файла к 

тикету. Допускается прикрепление только одного файла; для загрузки нескольких 

файлов их необходимо объединить в архив формата zip. Поля «Тип запроса» и 

«Категория» представлены в виде выпадающих списков с возможностью поиска 

нужного значения. 
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Если тикет создаётся администратором или агентом, дополнительно доступны 

поля «Теги», «Приоритет», «Срочность» и «Влияние». Поля «Приоритет», 

«Срочность» и «Влияние» представлены в виде выпадающих списков с возможностью 

поиска нужного значения. 

Если тикет создаётся администратором, дополнительно доступно поле 

«Назначить», предназначенное для выбора агента и представленное в виде 

выпадающего списка. 

 

Для администратора рядом со всеми выпадающими списками, кроме поля 

«Назначить», расположена кнопка «+ Создать», предназначенная для создания 

соответствующих сущностей. 
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В нижней части страницы расположены кнопки «Отправить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Отправить» создаётся новый тикет. После создания тикету 

присваивается статус «В очереди». При нажатии на кнопку «Назад» выполняется 

возврат к предыдущей странице. 

11 ИИ-чатбот 

Раздел «ИИ-чатбот» предназначен для взаимодействия пользователя с чат-

ботом. 

Страница разделена на две части: в левой части расположена боковая панель 

со списком чатов, в правой части — окно текущего чата. 

 

В боковой панели отображаются чаты пользователя. Сверху панели есть кнопка 

«Новый чат». При нажатии на неё создаётся новый чат. 

Напротив каждого чата расположена кнопка дополнительного меню (иконка 

«три точки»). При нажатии на неё отображаются действия «Редактировать заголовок» 

и «Удалить». 
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При нажатии на кнопку «Редактировать заголовок» пользователь может 

отредактировать заголовок чата. При нажатии на кнопку «Удалить» пользователя 

запрашивают подтверждение об удалении чата. После нажатия на кнопку «Удалить», 

чат удаляется. 

 

Если открыт новый чат, в правой части страницы отображаются аватар чат-бота 

и приветственный текст. Ниже отображаются вопросы, доступные для быстрого 
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выбора. При нажатии на такой вопрос его текст подставляется в поле ввода 

сообщения. 

 

В нижней части окна чата расположено текстовое поле для ввода сообщения и 

кнопка отправки. 

При отправке сообщения в новом чате создаётся новый чат и открывается 

диалог между пользователем и чат-ботом. При выборе существующего чата в боковой 

панели открывается соответствующий диалог. 

В верхней части окна чата отображается заголовок чата. Напротив заголовка 

расположены кнопки «Редактировать заголовок» и «Удалить». Функционал кнопок 

идентичен функционалу в боковой панели. 
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В правой верхней части окна чата расположена кнопка дополнительного меню 

(иконка «три точки»). При нажатии на неё отображаются действия экспорта чата в 

форматы PDF, Excel, CSV и Word. 

 

Если в базе знаний имеется подходящая информация, чат-бот формирует ответ 

на её основе. 

Если подходящая информация отсутствует, чат-бот выводит сообщение о том, 

что в данный момент релевантная информация не найдена. 
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При наведении указателя на любое сообщение отображается всплывающая 

подсказка с кнопками копирования сообщения и его экспорта в форматы PDF, Excel, 

CSV и Word. 

 

Для администратора в окне нового чата в правой верхней части страницы 

дополнительно доступно меню с действиями «Режим администратора» и «Поделиться 

ИИ-чатботом». При нажатии на кнопку «Режим администратора» выполняется переход 

в меню администрирования чатами ИИ-чатбота. При нажатии на кнопку «Поделиться 

ИИ-чатботом» выполняется копирование ссылки на страницу чат-бота. 

Для администратора в боковой панели под кнопкой «Новый чат» дополнительно 

отображается выпадающий список пользователей. При выборе пользователя в списке 

отображаются чаты, относящиеся к выбранному пользователю. 
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11.1 Режим администратора 

Страница «Сеансы чата (режим администратора)» предназначена для 

просмотра всех сеансов чата пользователей. 

 

В верхней части страницы расположены кнопки «Назад» и «Экспорт». При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к странице ИИ-чатбота. При нажатии 

на кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов выгрузки данных: Excel, 

CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица сеансов чата всех пользователей. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 
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В таблице отображаются колонки «Заголовок», «Теги», «Инициировано» и 

«Дата инициации». 

Значение в колонке «Заголовок» представлено в виде ссылки. При нажатии на 

заголовок выполняется переход к соответствующему чату. 

12 История входов 

Раздел «История входов» предназначен для просмотра сведений о входах в 

систему. 

 

Для пользователей и агентов в разделе отображаются входы, относящиеся к их 

учётной записи. Для администратора отображаются входы всех пользователей 

системы. 

В верхней части страницы расположена кнопка «Экспорт». При нажатии на 

кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов выгрузки данных: Excel, 

CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными о входах в систему. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 
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13 Журнал уведомлений 

Раздел «Журнал уведомлений» предназначен для просмотра уведомлений 

системы. 

 

Для пользователей и агентов в разделе отображаются уведомления, 

относящиеся к их учётной записи. Для администратора отображаются уведомления 

всех пользователей системы. 

В данном разделе отображаются те же уведомления, которые доступны в 

правой верхней части интерфейса по кнопке «Уведомления». 

В верхней части страницы расположена кнопка «Экспорт». При нажатии на 

кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов выгрузки данных: Excel, 

CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными об уведомлениях. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В колонке «Уведомления» значения представлены в виде ссылок. При нажатии 

на ссылку выполняется переход на страницу, соответствующую уведомлению. 
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14 Управление пользователями 

Раздел «Управление пользователями» предназначен для просмотра и 

управления учётными записями пользователей системы. 

 

В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Импорт 

пользователей» и «Экспорт»: 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается список ролей, доступных 

для создания: «Администратор», «Агент» и «Пользователь»; 

- «Импорт пользователей» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

странице импорта пользователей; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными пользователей. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В колонке «Имя пользователя» значения представлены в виде ссылок. При 

нажатии на ссылку выполняется переход к странице редактирования 

соответствующего пользователя. 
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В правой части строки каждого пользователя расположены действия 

«Изменить» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Изменить» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного пользователя; 

- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления пользователя. В нижней части окна расположены кнопки 

«Отмена» и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранный 

пользователь удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» 

удаление не выполняется. 

 

 

14.1 Регистрация пользователя 

Страница регистрации пользователя предназначена для создания новой 

учётной записи с выбранной ролью. 
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В верхней части страницы отображается заголовок вида «Создать аккаунт с 

ролью». Значение роли в заголовке зависит от выбранного типа создаваемого 

пользователя. 

На странице необходимо ввести «Имя пользователя», «Полное имя», «Адрес 

электронной почты», «Пароль» и «Подтвердите пароль». 

В нижней части страницы расположена кнопка «Регистрация». При нажатии на 

кнопку создаётся новая учётная запись пользователя с выбранной ролью. 

14.2 Импорт пользователей 

Страница импорта пользователей предназначена для загрузки пользователей 

из файла формата Excel. 
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Для импорта пользователей необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав на 

ссылку «UserTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить строки, указав 

значения для пользователей. Столбцы, отмеченные символом «*», являются 

обязательными для заполнения. 

 

После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего пользователи создаются в системе на основании данных из файла. 

14.3 Редактирование профиля 

Страница редактирования профиля предназначена для просмотра и изменения 

данных пользователя. 
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В верхней части страницы отображается аватар пользователя. При нажатии на 

аватар выполняется выбор нового изображения профиля. 

На странице доступны поля «Имя пользователя», «Адрес электронной почты», 

«Полное имя», «Номер телефона», «Имя», «Фамилия», «Полный адрес» и «Почтовый 

индекс». 

Поля «Имя пользователя», «Адрес электронной почты» и «Полное имя», 

отмеченные символом «*», являются обязательными для заполнения. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения данных профиля сохраняются. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к предыдущей странице. 

15 Группа агентов 

Раздел «Группа агентов» предназначен для просмотра и управления группами 

агентов системы. 
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В верхней части страницы расположены кнопки «Создать» и «Экспорт». При 

нажатии на кнопку «Создать» открывается страница создания новой группы агентов. 

При нажатии на кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов выгрузки 

данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными групп агентов. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В колонке «Наименование» значения представлены в виде ссылок. При 

нажатии на ссылку выполняется переход к странице соответствующей группы агентов. 

В правой части строки каждой группы расположены действия «Изменить» и 

«Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Изменить» выполняется переход к странице 

редактирования выбранной группы агентов; 

- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления группы агентов. В нижней части окна расположены кнопки 

«Отмена» и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранная группа 

агентов удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» удаление 

не выполняется. 
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15.1 Редактирование группы агентов 

Страница редактирования группы агентов предназначена для изменения 

параметров ранее созданной группы агентов. 

 

На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения данных группы агентов сохраняются. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку групп агентов. 

Ниже отображается раздел «Пользователи в [наименование группы]». 
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В верхней части раздела расположены кнопки «Добавить» и «Экспорт». При 

нажатии на кнопку «Добавить» выполняется добавление пользователя в группу 

агентов. При нажатии на кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с пользователями, входящими в группу 

агентов. Таблица поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную 

навигацию и выбор количества отображаемых записей. 

В правой части строки каждого пользователя расположено действие «Удалить». 

При нажатии на кнопку «Удалить» пользователь удаляется из группы агентов. 

15.2 Добавление пользователя в группу агентов 

Страница предназначена для добавления агента в выбранную группу агентов. 

 

На странице доступно поле «Агент», представленное в виде выпадающего 

списка с возможностью поиска. Напротив поля расположена кнопка «Создать». При 

нажатии на кнопку «Создать» выполняется переход к странице регистрации агента. 
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В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» выбранный агент добавляется в группу агентов. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к странице редактирования группы 

агентов. 

15.3 Создание группы агентов 

Страница создания группы агентов предназначена для создания новой группы 

агентов. 

 

На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новая группа агентов. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку групп агентов. 

16 Назначение тикета 

Раздел «Назначение тикета» предназначен для просмотра и управления 

правилами назначения тикетов агентам или группам агентов. 
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В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки» и «Экспорт»: 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания нового 

правила назначения тикета; 

- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка применения правил назначения тикетов; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными правил назначения тикетов. 

Таблица поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и 

выбор количества отображаемых записей. 

В таблице отображается основная информация по каждому правилу 

назначения тикета. 

В правой части строки каждого правила расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного правила назначения тикета; 
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- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления правила назначения тикета. В нижней части окна расположены 

кнопки «Отмена» и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранное 

правило удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» удаление 

не выполняется. 

 

 

16.1 Редактирование правила назначения тикета 

Страница редактирования правила назначения тикета предназначена для 

изменения параметров ранее созданного правила назначения. 
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На странице доступны следующие поля: 

- «Тип условия» - тип условия для правила. Представлено в виде 

выпадающего списка с возможностью поиска. В зависимости от настроек 

системы в списке могут быть доступны значения, например: «Адрес 

электронной почты», «Тема» и другие; 

- «Оператор» - представлен в виде переключателей. Доступные варианты 

зависят от выбранного типа условия; 

 

- «Значение условия» - в зависимости от выбранного типа условия 

представлено либо в виде выпадающего списка с возможностью поиска, 

либо в виде текстового поля; 
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- «Назначить» - кому будет назначен тикет. Представлено в виде 

переключателей со значениями «Конкретному пользователю» и «Группе 

агентов»; 

- «Группа агентов» - выбор группы агентов, если в «Назначить» выбрано 

«Группе агентов». Представлено в виде выпадающего списка с 

возможностью поиска; 

- «Пользователь-агент» - выбор агента, если в «Назначить» выбрано 

«Конкретному пользователю».  Представлено в виде выпадающего списка с 

возможностью поиска; 

- «Стратегия назначения» - выбор стратегии назначения, если в поле 

«Назначить» выбрано «Группе агентов». Представлено в виде 

переключателей со значениями «Круговая система» и «Наименее 

загруженный». Напротив поля отображается подсказка с описанием каждой 
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стратегии назначения. 

 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения правила назначения тикета сохраняются. 

При нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку правил назначения 

тикетов. 

16.2 Создание правила назначения тикета 

Страница создания правила назначения тикета предназначена для создания 

нового правила назначения. 

На странице доступны следующие поля: 

- «Тип условия» - тип условия для правила. Представлено в виде 

выпадающего списка с возможностью поиска. В зависимости от настроек 

системы в списке могут быть доступны значения, например: «Адрес 

электронной почты», «Тема» и другие; 
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- «Оператор» - представлен в виде переключателей. Доступные варианты 

зависят от выбранного типа условия; 

 

- «Значение условия» - в зависимости от выбранного типа условия 

представлено либо в виде выпадающего списка с возможностью поиска, 

либо в виде текстового поля; 

 

 

- «Назначить» - кому будет назначен тикет. Представлено в виде 

переключателей со значениями «Конкретному пользователю» и «Группе 

агентов»; 

- «Группа агентов» - выбор группы агентов, если в «Назначить» выбрано 

«Группе агентов». Представлено в виде выпадающего списка с 

возможностью поиска; 

- «Пользователь-агент» - выбор агента, если в «Назначить» выбрано 

«Конкретному пользователю».  Представлено в виде выпадающего списка с 

возможностью поиска; 
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- «Стратегия назначения» - выбор стратегии назначения, если в поле 

«Назначить» выбрано «Группе агентов». Представлено в виде 

переключателей со значениями «Круговая система» и «Наименее 

загруженный». Напротив поля отображается подсказка с описанием каждой 

стратегии назначения. 

 

 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новое правило назначения тикета. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку правил назначения тикетов. 

16.3 Порядок сортировки правил назначения тикета 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

применения правил назначения тикетов. На странице отображается список правил 

назначения тикетов. 
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Порядок правил изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

Правила проверяются сверху вниз. Применяется первое подходящее правило, после 

чего дальнейшие правила больше не проверяются. Если ни одно правило не подходит, 

все администраторы получают уведомление по электронной почте о новом тикете и 

могут вручную назначить агента. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» сохраняется новый порядок правил. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку правил назначения тикетов. 

17 Общие настройки 

Раздел «Общие настройки» предназначен для изменения основных параметров 

системы. 
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На странице доступны следующие поля: 

- «Логотип» - предназначено для загрузки логотипа системы. Ниже 

отображается ссылка на текущий логотип; 

- «Название портала» - наименование портала; 

- «SMTP-имя пользователя» - имя пользователя для подключения к SMTP-

серверу для отправки писем; 

- «SMTP-пароль» - пароль для подключения к SMTP-серверу для отправки 

писем; 

- «SMTP-хост» - адрес SMTP-сервера для отправки писем; 

- «SMTP-порт» - порт SMTP-сервера для отправки писем; 

- «Часовой пояс» - выбор часового пояса. Представлено в виде выпадающего 

списка со всеми доступными часовыми поясами; 

- «Требовать от пользователей подтверждение электронной почты после 

регистрации?» - представлено в виде флажка «Да». 

В нижней части страницы расположена кнопка «Сохранить». При нажатии на 

кнопку «Сохранить» сохраняются изменения общих настроек. 

18 Настройка чатбота 

Раздел «Настройка чатбота» предназначен для изменения параметров 

внешнего отображения ИИ-чатбота. 
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На странице доступно поле «Аватар ИИ-чатбота». В верхней части страницы 

отображается текущее изображение аватара чатбота. 

В нижней части страницы расположена кнопка «Сохранить». При нажатии на 

кнопку «Сохранить» изменения настроек чатбота сохраняются. 

19 Вопросы по-умолчанию для чат-бота 

Раздел «Вопросы по-умолчанию для чат-бота» предназначен для просмотра и 

управления вопросами, отображаемыми в ИИ-чатботе для быстрого выбора. 

 

В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки» и «Экспорт»: 
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- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания нового 

вопроса по-умолчанию; 

- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка отображения вопросов по-умолчанию; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными вопросов по-умолчанию. 

Таблица поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и 

выбор количества отображаемых записей. 

В правой части строки каждого вопроса расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного вопроса по-умолчанию. 

- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления вопроса. В нижней части окна расположены кнопки «Отмена» и 

«Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранный вопрос удаляется 

системы. При нажатии на кнопку «Отмена» удаление не выполняется. 
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19.1 Редактирование вопроса по-умолчанию для чат-бота 

Страница редактирования вопроса по-умолчанию предназначена для 

изменения ранее созданного вопроса. 

 

На странице доступно поле «Сообщение». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения вопроса по-умолчанию сохраняются. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку вопросов по-умолчанию. 

19.2 Создание вопроса по-умолчанию для чат-бота 

Страница создания вопроса по-умолчанию предназначена для создания нового 

вопроса. 
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На странице доступно поле «Сообщение». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новый вопрос по-умолчанию. При нажатии 

на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку вопросов по-умолчанию. 

19.3 Порядок сортировки вопросов по-умолчанию для чат-бота 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

отображения вопросов по-умолчанию для чат-бота. 
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На странице отображается список вопросов по-умолчанию. Порядок вопросов 

изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» новый порядок вопросов сохраняется. При нажатии 

на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку вопросов по-умолчанию. 

20 Тип запроса 

Раздел «Тип запроса» предназначен для просмотра и управления типами 

запросов, используемыми в тикетах. 

 

В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки», «Импорт» и «Экспорт»: 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания нового 

типа запроса; 

- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка отображения типов запросов; 

- «Импорт» - при нажатии на кнопку выполняется переход к странице импорта 

типов запросов; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 
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На странице отображается таблица с данными типов запросов. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В правой части строки каждого типа запроса расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного типа запроса; 

- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления типа запроса. В нижней части окна расположены кнопки «Отмена» 

и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранный тип запроса 

удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» удаление не 

выполняется. 

 

20.1 Редактирование типа запроса 

Страница редактирования типа запроса предназначена для изменения 

параметров ранее созданного типа запроса. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения типа запроса сохраняются. При нажатии 

на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку типов запросов. 

20.2 Создание типа запроса 

Страница создания типа запроса предназначена для создания нового типа 

запроса. 

 

На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новый тип запроса. При нажатии на кнопку 

«Назад» выполняется возврат к списку типов запросов. 

20.3 Порядок сортировки типов запросов 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

отображения типов запросов. 
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На странице отображается список типов запросов. Порядок типов запросов 

изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» новый порядок типов запросов сохраняется. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку типов запросов. 

20.4 Импорт типа запроса 

Страница импорта типа запроса предназначена для загрузки типов запросов из 

файла формата Excel. 

 

Для импорта типов запросов необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав 

на ссылку «TicketSettingTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить 

строки, указав значения для типов запросов. Столбцы, отмеченные символом «*», 

являются обязательными для заполнения. 
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После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего типы запросов создаются в системе на основании данных из файла. 

21 Категория тикета 

Раздел «Категория тикета» предназначен для просмотра и управления 

категориями тикетов, используемыми в тикетах. 

 

В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки», «Импорт» и «Экспорт». 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания новой 

категории тикета; 
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- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка отображения категорий тикетов; 

- «Импорт» - при нажатии на кнопку выполняется переход к странице импорта 

категорий тикетов; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными категорий тикетов. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В правой части строки каждой категории тикета расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранной категории тикета; 

- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления категории тикета. В нижней части окна расположены кнопки 

«Отмена» и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранная 

категория тикета удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» 
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удаление не выполняется. 

 

21.1 Редактирование категории тикета 

 Страница редактирования категории тикета предназначена для изменения 

параметров ранее созданной категории тикета. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения категории тикета сохраняются. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку категорий тикетов. 

21.2 Создание категории тикета 

Страница создания категории тикета предназначена для создания новой 

категории тикета. 

 

На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новая категория тикета. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку категорий тикетов. 

21.3 Порядок сортировки категории тикета 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

отображения категорий тикетов. 
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На странице отображается список категорий тикетов. Порядок категорий 

тикетов изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» новый порядок категорий тикетов сохраняется. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку категорий тикетов. 

21.4 Импорт категории тикета 

Страница импорта категории тикета предназначена для загрузки категорий 

тикетов из файла формата Excel. 
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Для импорта категорий тикетов необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав 

на ссылку «TicketSettingTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить 

строки, указав значения для категорий тикетов. Столбцы, отмеченные символом «*», 

являются обязательными для заполнения. 

 

После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего категории тикетов создаются в системе на основании данных из файла. 

22 Приоритет 

Раздел «Приоритет» предназначен для просмотра и управления приоритетами, 

используемыми в тикетах. 
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В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки», «Импорт» и «Экспорт». 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания нового 

приоритета; 

- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка отображения приоритетов; 

- «Импорт» - при нажатии на кнопку выполняется переход к странице импорта 

приоритетов; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными приоритетов. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В правой части строки каждого приоритета расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного приоритета; 

- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления приоритета. В нижней части окна расположены кнопки «Отмена» 
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и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранный приоритет 

удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» удаление не 

выполняется. 

 

22.1 Редактирование приоритета 

Страница редактирования приоритета предназначена для изменения 

параметров ранее созданного приоритета. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения приоритета сохраняются. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку приоритетов. 

22.2 Создание приоритета 

Страница создания приоритета предназначена для создания нового 

приоритета. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новый приоритет. При нажатии на кнопку 

«Назад» выполняется возврат к списку приоритетов. 

22.3 Порядок сортировки приоритета 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

отображения приоритетов. 
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На странице отображается список приоритетов. Порядок приоритетов 

изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» новый порядок приоритетов сохраняется. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку приоритетов. 

22.4 Импорт приоритета 

Страница импорта приоритета предназначена для загрузки приоритетов из 

файла формата Excel. 
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Для импорта приоритетов необходимо скачать шаблон Excel-файла, нажав на 

ссылку «TicketSettingTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо заполнить 

строки, указав значения для приоритетов. Столбцы, отмеченные символом «*», 

являются обязательными для заполнения. 

 

После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего приоритеты создаются в системе на основании данных из файла. 

23 Срочность 

Раздел «Срочность» предназначен для просмотра и управления значениями 

срочности, используемыми в тикетах. 
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В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки», «Импорт» и «Экспорт». 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания новой 

срочности; 

- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка отображения значений срочности; 

- «Импорт» - при нажатии на кнопку выполняется переход к странице импорта 

значений срочности; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными срочности. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В правой части строки каждого значения срочности расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного значения срочности; 
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- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления значения срочности. В нижней части окна расположены кнопки 

«Отмена» и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранное 

значение срочности удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» 

удаление не выполняется. 

 

 

23.1 Редактирование срочности 

Страница редактирования срочности предназначена для изменения 

параметров ранее созданного значения срочности. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения срочности сохраняются. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку значений срочности. 

23.2 Создание срочности 

Страница создания срочности предназначена для создания нового значения 

срочности. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новое значение срочности. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку значений срочности. 

23.3 Порядок сортировки срочности 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

отображения значений срочности. 

 

На странице отображается список значений срочности. Порядок значений 

срочности изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» новый порядок значений срочности сохраняется. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку значений срочности. 

23.4 Импорт срочности 

Страница импорта срочности предназначена для загрузки значений срочности 

из файла формата Excel. 
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Для импорта значений срочности необходимо скачать шаблон Excel-файла, 

нажав на ссылку «TicketSettingTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо 

заполнить строки, указав значения для срочности. Столбцы, отмеченные символом 

«*», являются обязательными для заполнения. 

 

После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего значения срочности создаются в системе на основании данных из файла. 

24 Влияние 

Раздел «Влияние» предназначен для просмотра и управления значениями 

влияния, используемыми в тикетах. 
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В верхней части страницы расположены кнопки «Создать», «Порядок 

сортировки», «Импорт» и «Экспорт». 

- «Создать» - при нажатии на кнопку открывается страница создания нового 

значения влияния; 

- «Порядок сортировки» - при нажатии на кнопку выполняется переход к 

настройке порядка отображения значений влияния; 

- «Импорт» - при нажатии на кнопку выполняется переход к странице импорта 

значений влияния; 

- «Экспорт» - при нажатии на кнопку открывается список доступных форматов 

выгрузки данных: Excel, CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными влияния. Таблица поддерживает 

поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор количества 

отображаемых записей. 

В правой части строки каждого значения влияния расположены действия 

«Редактировать» и «Удалить»: 

- при нажатии на кнопку «Редактировать» выполняется переход к странице 

редактирования выбранного значения влияния; 
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- при нажатии на кнопку «Удалить» открывается окно подтверждения 

удаления значения влияния. В нижней части окна расположены кнопки 

«Отмена» и «Удалить». При нажатии на кнопку «Удалить» выбранное 

значение влияния удаляется из системы. При нажатии на кнопку «Отмена» 

удаление не выполняется. 

 

 

24.1 Редактирование влияния 

Страница редактирования влияния предназначена для изменения параметров 

ранее созданного значения влияния. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» изменения влияния сохраняются. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку значений влияния. 

24.2 Создание влияния 

Страница создания влияния предназначена для создания нового значения 

влияния. 
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На странице доступны поля «Наименование» и «Описание». 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» создаётся новое значение влияния. При нажатии на 

кнопку «Назад» выполняется возврат к списку значений влияния. 

24.3 Порядок сортировки влияния 

Страница «Порядок сортировки» предназначена для изменения порядка 

отображения значений влияния. 
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На странице отображается список значений влияния. Порядок значений 

влияния изменяется с помощью перетаскивания элементов списка. 

В нижней части страницы расположены кнопки «Сохранить» и «Назад». При 

нажатии на кнопку «Сохранить» новый порядок значений влияния сохраняется. При 

нажатии на кнопку «Назад» выполняется возврат к списку значений влияния. 

24.4 Импорт влияния 

Страница импорта влияния предназначена для загрузки значений влияния из 

файла формата Excel. 



 

106 
 

 

Для импорта значений влияния необходимо скачать шаблон Excel-файла, 

нажав на ссылку «TicketSettingTemplate.xlsx». В скачанном файле необходимо 

заполнить строки, указав значения для влияния. Столбцы, отмеченные символом «*», 

являются обязательными для заполнения. 

 

После заполнения файла необходимо нажать на кнопку «Выберите файл Excel» 

и выбрать подготовленный файл. При необходимости выбранный файл можно 

удалить с помощью кнопки «Удалить выбранный файл». 

При нажатии на кнопку «Загрузить» выбранный файл отправляется на сервер, 

после чего значения влияния создаются в системе на основании данных из файла. 

25 Журнал писем 

Раздел «Журнал писем» предназначен для просмотра сведений об 

отправленных электронных письмах. 
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В верхней части страницы расположена кнопка «Экспорт». При нажатии на 

кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов выгрузки данных: Excel, 

CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными журнала писем. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В таблице отображаются сведения об адресе электронной почты, теме письма, 

содержимом письма, дате создания и результате отправки письма. 

26 Журнал ошибок 

Раздел «Журнал ошибок» предназначен для просмотра сведений об ошибках, 

возникших в системе. 



 

108 
 

 

В верхней части страницы расположена кнопка «Экспорт». При нажатии на 

кнопку «Экспорт» открывается список доступных форматов выгрузки данных: Excel, 

CSV, PDF, Docx и txt. 

На странице отображается таблица с данными журнала ошибок. Таблица 

поддерживает поиск, сортировку по колонкам, постраничную навигацию и выбор 

количества отображаемых записей. 

В таблице отображаются сведения об адресе электронной почты пользователя, 

в учётной записи которого произошла ошибка, подробностях ошибки и дате её 

возникновения. 

При нажатии на ячейку с подробностями ошибки открывается окно с полным 

текстом ошибки. 
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В нижней части окна расположены кнопки «Копировать» и «Закрыть». При 

нажатии на кнопку «Копировать» текст ошибки копируется в буфер обмена. При 

нажатии на кнопку «Закрыть» окно закрывается. 


