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[bookmark: _Toc210063861]Требования
Для доступа к приложению воспользуйтесь инструкцией из документа "Contact Center_Описание доступа, компонентов инфраструктуры, особенности интеграции и демонстрации"

[bookmark: _Toc210063862]Авторизация
Ссылка для входа: https://demo-callcenter.goldapple.ru/ 
Заполните пароль и логин для входа
[image: ]
Дальше необходимо нажать «Войти» откроется страница системы
[image: ]
Основные элементы интерфейса:
1. Главное меню
2. Расширенный поиск
3. Центр уведомлений (Содержит историю действий пользователя и системные уведомления)
4. Профиль пользователя
[bookmark: _Toc210063863]Глобальный поиск
Вверху слева от ФИО пользователя находится значок лупы. 
[image: ]
При нажатии на него откроется строка расширенного поиска с возможностью ввода. Поиск может осуществляться по сущностям, представленным в таблице ниже:
	Атрибут
	Пример
	Описание

	Номер телефона
	[image: ]
	Один из приоритетных вариантов поиска.
Поиск находит следующие данные в указанной сортировке:
· ФИО клиента, с возможностью перехода к его карточке;
· Номера обращений найденного клиента, с возможности перехода к каждому обращению;
· Номера заказов найденного клиента, с возможности перехода к каждому заказу.

	Номер заказа
	[image: ]
	Один из приоритетных вариантов поиска.
Поиск находит следующие данные в указанной сортировке:
· Номер заказа, с возможностью перехода к его карточке;
· Номера обращений, привязанных к введенному заказу, с возможности перехода к каждому заказу;
· ФИО клиента, осуществившего заказ, с возможностью перехода к его карточке.

	Номер обращения
	[image: ]
	Один из приоритетных вариантов поиска.
Поиск находит следующие данные в указанной сортировке:
· Номер обращения, с возможностью перехода к его карточке;
· ФИО клиента, осуществившего обращение, с возможностью перехода к его карточке.

	ФИО клиента
	[image: ]
	В данном случае поиск находит только контакты, подходящие введенному значению.
Система сортирует список клиентов по максимальному совпадению.


[bookmark: _Toc210063864]Мониторинг
Для перехода к панелям мониторинга необходимо в главном меню выбрать пункт "Мониторинг"
[image: ]
[bookmark: _Toc210063865]Тематики. Коммуникации
[image: ]
	
	Элемент
	Описание

	1
	Количество коммуникаций за сутки
	Количество всех созданных коммуникаций, начиная с 00:00 ЕКБ 

	2
	Фильтр по каналам
	Отображение коммуникаций по каналам их поступления 

	3
	Выбор по уровню тематик 
	Тематики первого уровня - топ среди тематик первого (верхнего) уровня
Тематики второго уровня - топ среди второго (детального) уровня

	4
	Топ коммуникаций по тематикам 


	Количество коммуникации по топовым тематикам

	
	
	Доля каждой тематики коммуникации, относительно всех коммуникаций

	
	
	Изображение доли каждой тематики, относительно всех коммуникаций

	5
	Тематики
	Список топовых тематик в порядке убывания количества коммуникаций 

	6
	Доля изменений 
	Доля изменений количества коммуникаций по тематикам, относительно вчерашнего дня 
Зеленым цветом отмечено понижение доли тематики среди всех коммуникаций, относительно вчерашнего дня, а красным - повышение.


[bookmark: _Toc210063866]Тематики. Обращения
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	Элемент
	Описание

	1
	Количество обращений за сутки
	Количество всех созданных обращений, начиная с 00:00 ЕКБ.

	2
	Фильтр по каналам
	Отображение обращение по источникам их создания.

	3
	Выбор по уровню тематик 
	Тематики первого уровня - топ среди тематик первого (верхнего) уровня
Тематики второго уровня - топ среди второго (детального) уровня.

	4
	Топ обращений по тематикам 


	Количество обращений по топовым тематикам.

	
	
	Доля каждой тематики обращения, относительно всех обращений.

	
	
	Изображение доли каждой тематики, относительно всех обращений.

	5
	Тематики
	Список топовых тематик в порядке убывания количества обращений.

	6
	Доля изменений 
	Доля изменений количества обращений по тематикам, относительно вчерашнего дня 
Зеленым цветом отмечено понижение доли тематики среди всех обращений, относительно вчерашнего дня, а красным - повышение.



[bookmark: _Toc210063867]График по принятым звонкам
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	Элемент
	Описание

	1
	Все принятые /входящие принятые/исходящие принятые 
	График показывает количество всех осуществленных (проведенных) звонков с клиентами. Включая звонки из магазинов.

	2
	Сегодня
	Количество за сегодня: количество проведенных звонков начиная с 00:00 ЕКБ по текущий накопительным итогом

	3
	Вчера
	Количество за вчера: количество проведенных звонков за весь вчерашний день по часам 

	4
	График
	· Ось Х - время (шаг 1 час);
· Ось Y - количество звонков за час
обозначения:
· Сегодня 
· Вчера


[bookmark: _Toc210063868]Статистика по входящим звонкам
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	Показатель
	Элемент
	Описание

	2
	Входящие звонки
	Число
	Количество всех звонков с направлением "Входящие", включая не принятые. 



	3
	Длительность
	Время 
	Средняя продолжительность входящих звонков
При расчете средней продолжительности учитываются все звонка с длительностью больше 10 секунд

	4
	Принято
	%
	Доля принятых звонков


	5
	Повторы
	%
	Доля звонков категории "Повторные". Звонок считается повторным, если у клиента уже есть входящий звонок, с результатом: Принят


	6
	Недозвоны
	%
	Доля входящих неотвеченных звонков



[bookmark: _Toc210063869]Статистика по исходящим звонкам
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	Показатель
	Элемент
	Описание

	1
	Исходящие звонки
	Число
	Количество всех звонков с направлением "Исходящие", включая не принятые 


	2
	Длительность 
	Время
	Средняя продолжительность исходящих звонков
При расчете средней продолжительности учитываются все звонка с длительностью больше 10 секунд

	3
	Исходящие недозвоны

	%
	Количество всех звонков с направлением "Исходящие" с полем результата звонка - недозвон



[bookmark: _Toc210063870]Показатели по обращениям
Если фильтра по РГ нет - то показываем данные по всем обращениям. Если есть - то все параметры считаются только для выбранных РГ.
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	Показатель
	Элемент
	Описание

	1
	Создано сегодня
	Число
	Количество обращений, у которых дата создания текущие сутки (текущий статус не важен)
Действие: создание обращения

	2
	Назначено сегодня
	Количество
	Количество обращений, которые были назначены за сегодня на выбранные в фильтре рабочие группы (включая назначение при создании), которые выбраны в фильтре


	3
	Взято в работу
	Число
	Количество обращений, которые были взяты В работу за сегодняшний день

	4
	Закрыто за сегодня
	Число
	Количество обращений, которые были переведены в статус Закрыто за сегодняшний день

	5
	Среднее время реакции 
	Время 
	Время за которое РГ берет в работу назначенное на нее обращение (дельта между статусов Новое и В работе)
Учитываются данные по тем обращениям, которые сегодня взяли в работу

	5
	Среднее время решения
	Время 
	Время за которое РГ осуществляет работу с обращением (дельта между статусом В работе и Завершено/Отменено или переводом на другую РГ) 
Учитываются данные по тем обращениям, которые сегодня закрыли/отменили или перевели на другую РГ

	7
	Создано вчера
	Число
	Количество обращений, у которых дата создания прошлые сутки (текущий статус не важен)

	8
	Назначено вчера
	Количество
	Количество обращений, которые вчера переназначили с любой рг на рг (или назначили при создании), которые выбраны в фильтре


	9
	Взято в работу за вчера
	Число
	Количество обращений за вчерашний день, которые перевели в статус В работе

	10
	Закрыто за вчера
	Число
	Количество обращений за вчерашний день, которые перевели в статус Закрыто

	11
	График создания обращения
	График
	1 - График количества созданных обращений по часам за сегодня
2 - График количества созданных обращений по часам за вчера 

	12
	Назначено обращений на рг в текущий момент
	Число
	Количество обращений в активных статусах(Новые/В работе/На уточнении) 

	13
	В статусе "Новое"
	Число
	Количество обращений на РГ со статусом "Новые" в текущий момент

	14
	В статусе "В работе"
	Число
	Количество обращений на РГ со статусом "В работе" в текущий момент

	15
	В статусе "На уточнении"
	Число
	Количество обращений на РГ со статусом "На уточнении" в текущий момент



[bookmark: _Toc210063871]Данные по сотрудникам рабочих групп
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	Показатель
	Описание

	1
	Создано
	Количество обращений, созданных сегодня и где оператор является автором

	2
	В работе
	Количество обращений, в которых оператор нажал кнопку В работу из статуса Новое 

	3
	Закрыто
	Количество обращений, которые оператор закрыл за сегодня (дата создания не важна)


В таблице выводятся только информация об операторах, имеющих активность в течении текущих суток (создание обращения/комментария, взятие обращения в работу, его закрытие) 
[bookmark: _Toc210063872]Данные по рабочим группам
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	Показатель
	Описание

	1
	Среднее время реакции
	Количество назначенных обращений на РГ

	2
	Реакция
	Среднее время реакции

	3
	Назначено сегодня
	Количество назначенных обращений на РГ

	4
	Взято в работу
	Количество обращений, которые были взяты В работу за сегодняшний день

	5
	Закрыто
	Количество обращений, которые были переведены в статус Закрыто за сегодняшний день

	6
	Всего активных 
	Количество обращений в активных статусах на текущий момент

	7
	Новые
	Количество обращений на РГ со статусом "Новые" в текущий момент

	8
	В работе
	Количество обращений на РГ со статусом "В работе" в текущий момент

	9
	На уточнении
	Количество обращений на РГ со статусом "На уточнении" в текущий момент


[bookmark: _Toc210063873]Работа с коммуникациями
Коммуникация – это событие связи клиента и организации. Предусмотрены следующие каналы коммуникаций:
· звонок
· письмо 
· чат
· посещение магазина
[bookmark: _Toc210063874]Список коммуникаций
Для перехода к списку коммуникаций необходимо в главном меню выбрать пункт "Коммуникации".
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Откроется раздел "Коммуникации", который представлен таблицей с записями коммуникации.
[image: ]
Основные элементы интерфейса:
1. Кнопка создания новой коммуникации
2. Фильтр по статусу коммуникации (завершенные или нет)
3. Настройка отображения столбцов
4. Кнопка обновления страницы
Таблица записей коммуникаций содержит следующие столбцы:
· тип коммуникации - столбец обладает возможностью фильтрации коммуникации по ее типу: 
· ошибка вызова
· входящий вызов
· исходящий вызов
· письмо
· чат
· опрос
· дата создания коммуникации - содержит дату, когда коммуникация была создана
· статус коммуникации - отражает статус коммуникации, обработан или новый
· клиент - содержит ФИО клиента, на которого направлена коммуникация
· тема - тематика вопроса клиента
· обращение - содержит номер обращения, если коммуникация имеет связь с обращением
· исполнитель - содержит ФИО пользователя, осуществившего коммуникацию
[bookmark: _Toc210063875]Создание коммуникации
Для создания коммуникации необходимо перейти в список коммуникаций и нажать кнопку [image: ].
В правой части экрана откроется форма создания коммуникации:
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Поля формы создания коммуникации содержит следующие поля:
	Наименование поля
	Описание

	Источник
	Канал, через который обратился клиент. Это может быть:
· Телефонный звонок
· Чат
· Письмо на электронную почту
	Обязательное

	Телефон
	Номер клиента
	Обязательное

	Клиент
	ФИО клиента подтягивается автоматически, после ввода номера клиента. Если клиент не найден, то указывается Неклиент
	Обязательное

	Тема
	Тематика коммуникации выбирается из двухуровневого списка.
	Обязательное

	Ссылка на чат
	Поле существует только для коммуникации с источником "Чат", для вставки ссылки на чат
	-

	Описание
	Описание коммуникации с клиентом
	Обязательное

	Обращение
	Поле содержит список обращений клиента. Если коммуникация связана с уже созданным обращение, необходимо выбрать его из списка
	-

	Создать обращение
	При переводе в активное состояние в дальнейшем создает обращение по данной коммуникации
	-

	Настроение клиента
	Оценка настроения клиента. Отражает насколько негативен или позитивен был клиент при общении
	-


Если в предыдущем этапе было выбрано "Создать новое обращение", то откроется форма создания обращения. Форма создания обращения содержит следующие поля:
	Наименование поля
	Описание

	Клиент
	Заполняется автоматически. Если клиент не найден, то указывается Неклиент
	Обязательное

	Телефон
	Номер клиента
	Обязательное

	E-mail
	Заполняется автоматически. Адрес электронной почты клиента (Если есть)
	-

	Тема
	По умолчанию заполняется аналогично форме созданной коммуникации, при необходимости можно изменить. 
	Обязательное

	Рабочая группа
	Выбирается из списка, в дальнейшем можно будет изменить.
	Обязательное

	Номер заказа
	Если обращение связано с конкретным заказом, то необходимо выбрать его из списка заказов клиента или ввести вручную.
	-

	Артикул товара
	Заполняется, если обращение связана с конкретным товаром. 
	-

	Описание
	Описание коммуникации с клиентом. По умолчанию заполняется аналогично форме созданной коммуникации, но можно исправить вручную
	Обязательное

	Заявка в SDESK
	Поля заполняется, если для решения обращения была создана заявка в SDESK.
	-


После заполнения всех обязательных полей будет доступна кнопка "Сохранить"
[image: ]
[bookmark: _Hlk103074707]После создания обращения появятся окна уведомлений с сообщением о создании коммуникации и обращения. Уведомления кликабельные и при нажатии открывают созданное обращение или коммуникацию (В зависимости от выбранного уведомления).
[image: ]
После исчезновения обращений они хранятся в центре уведомлений, с возможностью перехода к созданным коммуникациям и обращениям.
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Работа с карточкой коммуникации
Для просмотра карточки коммуникации необходимо открыть ее из общего списка коммуникаций или в списке коммуникаций необходимого клиента.
[image: ]
В шапке коммуникации указана следующая информация:
· тематика коммуникации
· тип и направление (при необходимости) коммуникации
· время начала коммуникации
· время окончания коммуникации
· время длительности коммуникации
На уже созданной карточке коммуникации есть следующие информационные поля:
	Наименование поля
	Описание

	Клиент
	ФИО клиента. Если клиент не найден в программе лояльности, то указывается Неизвестный контакт

	Город
	Город клиента и время. Время высчитывается исходя из региона, где была куплена сим карта

	Телефон
	Номер клиента

	E-mail
	Адрес электронной почты клиента 

	Обращение
	Заполнено, если данная коммуникация была связана с обращением

	Исполнитель
	Пользователь, осуществивший коммуникацию

	Оценка клиента
	Оценка настроения клиента пользователем, осуществившего коммуникацию

	Данные
	Содержит ссылку на ресурсы с подробными данными о коммуникации (Ссылка на запись звонка разговора или на чат в шерлоке)

	Описание
	Описание коммуникации с клиентом

	Запись звонка
	Плеер для воспроизведения, перемотки и ускорения аудиозаписи звонка 



Панель действий на карточке коммуникации содержит следующие функциональные элементы:
	Кнопка
	Описание

	[image: ]
	Кнопка редактирования.
Для активации режима редактирования необходимо нажать эту кнопку.
Для сохранения или отмены редактирования необходимо нажать на кнопку действия [image: ]

	[image: ]
	Кнопка создания обращения.
Кнопка присутствует только если коммуникация еще не имеет связи с другим обращением.

	 [image: ]
	Кнопка звонка клиенту.
Позволяет осуществить исходящий звонок клиенту.



[bookmark: _Toc210063876]Работа с обращениями
[bookmark: _Toc210063877]Список обращений
Для перехода к списку обращений необходимо в главном меню выбрать пункт "Обращения":
[image: ]
При нажатии появляется список всех созданных обращений. 
	Описание элементов панели управления

	[image: ]
	Возможность фильтрации по статусу обращения (завершенные или активные).

	[image: ]
	Строка поиска по записям.

	[image: ]
	Кнопка создания нового обращения

	[image: ]
	Настройка представления списка обращений.
Реализованы следующие представление списка обращений:
· Созданные мной обращения;
· Назначенные на меня обращения;
· Обращения моей рабочей группы;
· Все обращения.
Выбранное представление отвечает за то, какие обращения будут отражены в списке у активного пользователя.


Ниже представлена таблица с названием и описанием полей таблицы обращений:
	Название поля
	Описание

	Тип коммуникации
	Соответствует типу и направлению коммуникации, благодаря которой появилось обращение. Столбец обладает возможностью фильтрации по следующим параметрам:
· ошибка вызова
· входящий вызов
· исходящий вызов
· письмо
· чат
· опрос


	Приоритет
	Приоритет в зависимости от тематики обращения.

	Номер
	Номер обращения

	Создано
	Дата и время создания обращения. Столбец обладает возможностью фильтрации по следующим параметрам:
· За один час;
· За один день;
· За период - предоставляет возможность к выбору интересующего периода в календаре.

	Клиент
	ФИО клиента

	Тема
	Тематика обращения

	Курьерская служба
	Курьерская служба, доставляющая заказ

	Статус
	Статус обращения. Столбец обладает возможностью фильтрации по следующим статусам:
· Новое
· В работе
· На уточнении
· Закрыто
· Отменено

	SLA
	Срок, за который должно быть решено обращение

	Рабочая группа
	Рабочая группа, на которую назначено обращение. Столбец обладает возможностью фильтрации.

	Исполнитель
	Пользователь, вносящий изменения в обращение. Столбец обладает возможностью фильтрации.


[bookmark: _Toc103077553]
[bookmark: _Toc210063878]Создание обращения
Есть следующие возможности создания обращений:
1. Создать новое обращение можно с помощью функционального элемента [image: ].  Расположен он в следующих разделах системы: 
· На карточке клиента;
· На карточке коммуникации (если обращение связано с коммуникацией);
1. Создать новое обращение можно при входящей или исходящей коммуникации;
1. Создать новое обращение без коммуникации можно в списке обращений с помощью кнопки [image: ].
В правой части экрана откроется форма создания коммуникации (Если обращение создано не из коммуникации):
[image: ]

Создание коммуникации является неотъемлемой частью создания обращение, т.к. необходимо зафиксировать коммуникацию и источник поступления обращения.

Форма создания обращения содержит следующие поля:
	Наименование поля
	Описание

	Клиент
	Заполняется автоматически. Если клиент не найден, то указывается Неклиент
	Обязательное

	Телефон
	Номер клиента
	Обязательное

	E-mail
	Заполняется автоматически. Адрес электронной почты клиента (Если есть)
	-

	Тема
	По умолчанию заполняется аналогично форме созданной коммуникации, при необходимости можно изменить. 
	Обязательное

	Рабочая группа
	Выбирается из списка, в дальнейшем можно будет изменить.
	Обязательное

	Номер заказа
	Если обращение связано с конкретным заказом, то необходимо выбрать его из списка заказов клиента или ввести вручную.
	-

	Артикул товара
	Заполняется, если обращение связана с конкретным товаром. 
	-

	Описание
	Описание коммуникации с клиентом. По умолчанию заполняется аналогично форме созданной коммуникации, но можно исправить вручную
	Обязательное

	Заявка в SDESK
	Поля заполняется, если для решения обращения была создана заявка в SDESK.
	-


После заполнения всех обязательных полей будет доступна кнопка "Сохранить"
Работа с карточкой обращения 
Переход к карточке обращения возможен следующими способами:
· через расширенный поиск (приоритетный метод)
· через поиск в списке коммуникаций необходимого клиента;
· через историю действий в центр уведомлений (Если обращения было создано недавно активным пользователем).
В шапке обращения указана следующая информация:
· тематика коммуникации;
· приоритет обращения; 
· номер обращения;
· время создания обращения;
· время SLA (временной показатель, до которого необходимо решить данное обращение);
· сколько осталось времени на закрытие обращения.
[image: ]
На уже созданной карточке обращений есть следующие информационные поля:
	Наименование поля
	Описание

	Клиент
	ФИО клиента. Если клиент не найден в программе лояльности, то указывается Неизвестный контакт

	Телефон
	Номер клиента

	E-mail
	Адрес электронной почты клиента (Если есть)

	Город 
	Город клиента и его местное время (Город и часовой пояс могут не соответствовать, приоритетней ориентироваться на указанное время)

	Номер заказа 
	Заполнено, если обращение связана с заказом клиента.

	Артикул товара
	Заполнено, если обращение связано с конкретным товаром.

	Курьерская служба
	Подтягивается автоматически из данных по заказу 

	Статус 
	Отражает состояние обращения.

	Автор
	Пользователь, который создал обращения.

	Рабочая группа
	Рабочая группа, на которую назначено обращение.

	Исполнитель
	Пользователь, который взял в работу обращение.

	Заявка в SDESK
	Номер заявки, если она была создана для решения обращения.

	Описание
	Содержит описание обращения.

	Решение 
	Решение по обращение (поле появляется после закрытия обращения)

	Связи
	Содержит список коммуникаций и их описаний, связанных с данным обращением, с возможностью перехода к ним

	Вложенные файлы
	Содержит файлы, прикрепленные к обращению

	Комментарии 
	Фиксируют данные, внесенные пользователем вручную в текстовую строку.

	История изменений
	Автоматически фиксирует все изменения в обращении.

	Жалобы
	Фиксация жалоб на виновных сотрудников

	Замечания и пожелания
	Фиксация пожеланий и замечаний от клиента на будущие улучшения


Блок "Комментарий": В блок сохраняется вся информация по выполненным действиям, прописанная пользователями, при работе с данным обращением.[image: ]
Блок "История изменений": В блок автоматически фиксируются записи обо всех изменениях в обращении.
[image: ]

Панель действий на карточке коммуникации содержит следующие функциональные элементы:
	Кнопка
	Описание
	Статус

	[image: ]
	Кнопка редактирования.
Для активации режима редактирования необходимо нажать эту кнопку.
Для сохранения и выхода из режима редактирования нужно снова нажать на кнопку.
	Активна

	 [image: ]
	Кнопка звонка клиенту.
Позволяет осуществить исходящий звонок клиенту.
	Активна



[bookmark: _Toc210063879]Решение обращения 
При открытии нового обращения необходимо взять его в работу, для этого использовать кнопку, расположенную в правом верхнем углу "Взять в работу"
[image: ]
После взятия обращения в работу, автоматически проставляется исполнитель обращения (При желании можно изменить его).
Когда обращение находится в статусе "В работе" пользователю доступно управление статусами обращения. Возможно перевести обращение в следующие состояния:
· Статус "На уточнении" для запроса информации. Для возвращения к статусу "В работе" необходимо использовать кнопку "Продолжить";
· Статус "Отменено" для обращений созданных по ошибке;
· Статус "Завершено" для решенных или уже неактуальных обращений.


Для перевода в требуемый статус необходимо использовать соответствующую кнопку на панели управления: [image: ]
При переводе обращения в любой статус появляется окно с полем для ввода информации, которая в дальнейшем будет фиксироваться в блоке "Комментарии".
[bookmark: _Toc210063880]Работа с отзывами
[bookmark: _Toc210063881]Список отзывов
Для перехода к списку отзывов необходимо в главном меню выбрать пункт "Отзывы":
[image: ]
При нажатии появляется список всех созданных отзывов. 
	Описание элементов панели управления

	[image: ]
	Возможность фильтрации по типу отзыва (статусу/источнику) 

	[image: ]
	Строка поиска по записям.

	[image: ]
	Кнопка создания нового отзыва


Ниже представлена таблица с названием и описанием полей таблицы отзывов:
	Название поля
	Описание

	Номер
	Номер отзыва

	Создано
	Дата и время создания отзыва. Столбец обладает возможностью фильтрации по следующим параметрам:
· За один час
· За один день
· За период - предоставляет возможность к выбору интересующего периода в календаре.

	Закрыто
	Дата и время закрытия отзыва. Столбец обладает возможностью фильтрации по следующим параметрам:
· За один час
· За один день
· За период - предоставляет возможность к выбору интересующего периода в календаре.

	Тип
	Тип отзыва по точке продаж и способу доставки 

	Статус
	Статус отзыва. Столбец обладает возможностью фильтрации по следующим статусам:
· Черновик
· Новый
· В работе
· На уточнении
· На аннулировании
· Закрыт

	Состояние 
	Является ли отзыв активным или уже неактивным 

	Заказ
	Номер заказа, по которому был создан отзыв

	Дата доставки
	Дата доставки заказа

	Точка продаж
	Наименование склада или магазина, откуда был собран заказ

	Негатив
	Присутствует ли в отзыве негативная оценка или негативный комментарий

	Комментарий
	Указал ли клиент комментарий в отзыве 

	Клиент 
	ФИО клиента, который оставил отзыв на товар

	Аннулирован
	Признак того, что в отзыве находится аннулированная оценка 

	Повтор
	Признак того, что это уже повторный отзыв 

	Источник
	Ресурс, где был оставлен отзыв



[bookmark: _Toc210063882]Создание отзыва
Есть следующие возможности создания отзывов вручную:
1. Создать новый отзыв можно с помощью функционального элемента [image: ].  Расположен он в следующих разделах системы: 
· На карточке клиента
· На карточке обращения
1. Создать новый отзыв без коммуникации можно в списке отзывов с помощью кнопки [image: ].
В правой части экрана откроется форма создания отзывов:
[image: ]
Форма создания обращения содержит следующие поля:
	Наименование поля
	Описание

	Источник
	С какой платформы был получен отзыв
	Обязательное

	Тип
	Тип отзыва, зависит от способа покупки/ получения заказа
	Обязательное

	Поиск по email
	Если у клиента нет номера телефона, а указана только адрес электронной почты, то можно идентифицировать его по почте
	-

	Клиент
	Заполняется автоматически. Если клиент не найден, то указывается Неклиент
	Обязательное

	Телефон
	Номер клиента
	Обязательное

	Код страны
	Страна, где был оставлен отзыв
	Обязательное

	Создать черновик
	Черновик создается тогда, когда клиент совсем не оставил своих данных
	-

	Номер заказа
	Если обращение связано с конкретным заказом, то необходимо выбрать его из списка заказов клиента или ввести вручную.
	-

	Подразделение
	Точка продаж
	-

	Комментарий
	Комментарий, который был оставлен клиентом
	-


После заполнения всех обязательных полей будет доступна кнопка "Сохранить"
Работа с карточкой отзыва
Переход к карточке отзыва возможен следующими способами:
· через расширенный поиск (приоритетный метод)
· через поиск в списке отзывов необходимого клиента
В шапке отзыва указана следующая информация:
· номер отзыва
· дата создания
· статус отзыва
[image: ]
На уже созданной карточке отзыва есть следующие информационные поля:
	Наименование поля
	Описание

	Клиент
	ФИО клиента. Если клиент не найден в программе лояльности, то указывается Неизвестный контакт

	Дата и время покупки
	Дата и время покупки

	E-mail
	Адрес электронной почты клиента (Если есть)

	Точка продаж
	Город клиента и его местное время (Город и часовой пояс могут не соответствовать, приоритетней ориентироваться на указанное время)

	Заказ/чек
	Номер чека или заказа 

	Тип
	Тип отзыва

	Негатив
	Оценка ML на наличие негатива

	Комментарий
	Наличие или отсутствие комментария в отзыве

	Повторный
	Признак повторности отзыва

	Решение
	Решение по отзыву, указывается после его закрытия

	Аннулирован
	Признак аннуляции оценки в отзыве 

	Связи
	Содержит список коммуникаций и их описаний, связанных с данным отзывом, с возможностью перехода к ним

	Вложенные файлы
	Содержит файлы, прикрепленные к обращению

	Оценки
	Оценки и комментарии, указанные клиентом при оставлении отзыва

	Комментарии 
	Фиксируют данные, внесенные пользователем вручную в текстовую строку

	Действия
	Автоматически фиксирует все изменения в обращении.

	Жалобы
	Фиксация жалоб на виновных сотрудников

	Замечания и пожелания
	Фиксация пожеланий и замечаний от клиента на будущие улучшения


Панель действий на карточке коммуникации содержит следующие функциональные элементы:
	Кнопка
	Описание

	[image: ]
	Кнопка создания обращения из отзыва


	 [image: ]
	Кнопка звонка клиенту.
Позволяет осуществить исходящий звонок клиенту.

	[image: ]
	Кнопка редактирования.
Для активации режима редактирования необходимо нажать эту кнопку.
Для сохранения и выхода из режима редактирования нужно снова нажать на кнопку.



[bookmark: _Toc210063883]Оценка тональности отзыва  
При поступлении отзывов из других систем текст проходит модерацию искусственным интеллектом, который оценивает наличие негатива в тексте комментария. Чем больше выявленный процент, тем выше доля негатива в комментарии. 
[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc210063884]Решения отзыва 
При открытии нового отзыва необходимо взять его в работу, для этого использовать кнопку, расположенную в правом верхнем углу "В работу"
[image: ]
Когда отзыв находится в статусе "В работе" пользователю доступно управление статусами отзыва. Возможно перевести обращение в следующие состояния:
· Статус "На уточнении" для запроса информации. Для возвращения к статусу "В работе" необходимо использовать кнопку "В работу";
· Статус "Закрыто" для решенных или уже неактуальных обращений.


Для перевода в требуемый статус необходимо использовать соответствующую кнопку на панели управления: [image: ]
[bookmark: _Toc210063885]Работа с базой клиентов
Список клиентов
Для перехода к списку клиентов необходимо в главном меню выбрать пункт "База клиентов":
[image: ]
Раздел представляет собой таблицу с данными клиентов, являющихся участниками нашей программы лояльности. Таблица содержит следующие данные:
· ФИО
· Страна, город
· Почтовый адрес
· Номер телефона
· Номер мастер-карты лояльности
По записям можно осуществлять поиск клиента, с помощью поисковой строки:
· Поиск по номеру телефона клиента. Ввод начинать строго с "7"( или "375" для клиентов Беларуси).
· Поиск по ФИО клиента (записи отображаются на наибольшему совпадению)
При нажатии на строку с данными клиента осуществиться перед на его карточку. Описание карточки клиента представлена ниже 
[bookmark: _Toc210063886]Карточка клиента
[image: ]Карточка поделена на две области, первая содержит следующие данные о клиенте:
· ФИО
· рейтинг клиента
· теги клиента 
· величина скидки доступную клиенту
· накопленные бонусы
· сумма накоплений
· карта лояльности
· дата рождения
· телефон
· e-mail
· страна
· город (C указанием текущего времени клиента, по номеру телефона)
Панель действий на карточке клиента содержит следующие функциональные элементы:
	Кнопка
	Описание

	[image: ]
	Кнопка редактирования.
Для активации режима редактирования необходимо нажать эту кнопку.
Для сохранения и выхода из режима редактирования нужно снова нажать на кнопку.

	[image: ]
	Кнопка создания обращения.
Кнопка присутствует только если коммуникация еще не имеет связи с другим обращением.

	 [image: ]
	Кнопка звонка клиенту.
Позволяет осуществить исходящий звонок клиенту.

	[image: ]
	Создание отзыва


 В нижней части карточки клиента находится информация об обращениях, коммуникациях и заказах клиента. Рассмотрим каждую вкладку отдельно:
Вкладка "Обращения" содержит список обращений клиента. Таблица записей идентичная разделу "Обращения"
[image: ]
Вкладка "Коммуникации" содержит список коммуникаций клиента. Таблица записей идентичная разделу "Коммуникации".
[image: ]
Вкладка "Заказы" содержит список онлайн заказов клиента. [image: ]
Таблица заказов содержит записи со следующими данными:
· номер заказа
· статус заказа
· дата и интервал доставки
· способ доставки и курьерская служба
· трек номер
· срок хранения
· сумма заказа
Вкладка "Лояльность" содержит список карт со следующими данными:
· номер карты
· страна
· тип
· статус
· уровень
· процент скидки
· дата создания
· дата обновления
Вкладка "Отзывы" содержит список отзывов оставленных клиентом. Таблица отзывов содержит записи со следующими данными:
· номер отзыва
· дата создания
· тип покупки
· статус
· номер заказа
· негатив
· комментарий
· признак аннуляции
· признак повторного отзыва
· источник отзыва
Вкладка "Разрешения" содержит настройки на разрешения получения рекламных уведомлений клиентом. Содержит следующие параметры:
· отправка рекламных SMS и сообщений в мессенджерах
· отправка рекламных пушей
· отправка рекламных писем
· согласие на обработку персональных данных (обязательное соглашение) 
[bookmark: _Toc210063887]Работа с телефонией
[bookmark: _Toc210063888]Совершение исходящего вызова 

Для корректной работы телефонии необходимо:
1. Подключить наушники к используемому компьютеру
2. Иметь роль пользователя с доступом к телефонии
3. Во вкладке Пользователя "Интеграция" иметь корректные данные
Для совершения вызова необходимо выполнить следующее: 
0. Перейти в статус «Онлайн» или «Пауза»
[image: ]
Исходящий звонок можно совершить несколькими способами:
1. Если звонок связан с уже созданным обращением клиента, то необходимо перейти на карточку этого обращения (можно через расширенный поиск):
· Для осуществления звонка нажать кнопку [image: ]
[image: ]
1. Осуществить исходящий вызов можно также с помощью функционального элемента [image: ] из других разделов.  Расположен он в следующих разделах системы: 
· На карточке клиента
· На карточке заказа
При совершении исходящего звонка с помощью кнопки  [image: ]номер клиента в панель телефонии подставляется автоматически
2. С помощью панели телефонии. 
· Когда оператор встает в статус "Онлайн"/ "Пауза" у него появляется панель телефонии, теперь он может совершать и принимать вызовы            
[image: ]                                               
· После ввода номера в панель и нажатия кнопки [image: ]вызов начнется
При исходящем звонке левая рабочая область остается активной, а справа откроется форма регистрации звонка:[image: ]
[bookmark: _Hlk103074549] Поля заполняются следующим образом:
	Поле
	Описание

	Телефон
	автоматически подтягивается номер клиента

	Клиент
	автоматически подтягивается ФИО, если он является участником нашей программы лояльности

	Тема
	необходимо выбрать тематику коммуникации из двухуровневого списка (обязательное)

	Описание
	обязательное поле, заполняется для краткого фиксирования проблемы или вопроса клиента

	Обращение
	автоматически заполняется номером обращения, с которого совершался звонок

	Настроение клиента
	заполняется исходя из общения клиента


· После заполнения всех обязательных полей, необходимо нажать кнопку "Сохранить". 
[bookmark: _Toc210063889]Принятие входящего вызова 
Для корректной работы телефонии необходимо:
1. Подключить наушники к используемому компьютеру
2. Иметь роль пользователя с доступом к телефонии
3. Во вкладке Пользователя "Интеграция" иметь корректные данные
4. Перейти в статус Онлаин
[image: ]
5. Когда поступит входящий вызов необходимо нажать зеленую кнопку принятия звонка[image: ]
6. На основном экране будет открыта карточка клиента, который звонит, со всей информации о нем
7. На панели справа откроется форма регистрации звонка:
[image: ]
 Поля заполняются следующим образом:
	Поле
	Описание

	Телефон
	автоматически подтягивается номер клиента

	Клиент
	автоматически подтягивается ФИО, если он является участником нашей программы лояльности

	Тема
	необходимо выбрать тематику коммуникации из двухуровневого списка (обязательное)

	Описание
	обязательное поле, заполняется для краткого фиксирования проблемы или вопроса клиента

	Обращение
	можно выбрать уже созданное обращение, если клиент обращается по старому вопросу или создать новое обращение, если его еще нет

	Настроение клиента
	заполняется исходя из общения клиента


· После заполнения всех обязательных полей, необходимо нажать кнопку "Сохранить".
[bookmark: _Toc210063890]Работа с заказами
Карточка заказа состоит из нескольких элементов:
1. Номер заказа и его статус оплаты (на момент осуществления заказа);
1. Таимлайн отражает динамику изменения статуса заказа, с указанием дат и времени. На таймлайне также представлены важные даты заказа:  
[image: ]
1. Рабочая область. Содержание рабочей области зависит от выбранной вкладки.
[bookmark: _Toc210063891]Вкладка Товары
[image: ]
Вкладка "Товары" содержит таблицу с записями товаров из заказа со следующими полями:
	Название
	Описание

	Артикул
	Артикул товара

	Наименование
	Наименование товара

	Заказано
	Кол-во товара в заказе

	Физ. резерв
	Кол-во товара, зарезервированного в системе

	Собрано на складе
	Количество товара, которое собрали на сладе

	Продано
	Сколько фактически продано штук

	Статус
	Статус товара 

	Цена за ед.
	Стоимость товара без скидок 

	Скидка
	Показывается размер скидки

	Итого
	Итоговая стоимость товара с учетом скидок


[bookmark: _Toc210063892]Вкладка Доставка
[image: ]
Вкладка "Доставка" содержит информацию о доставке заказа:
· информация о доставке
· плановая дата доставки
· временной интервал доставки
· адрес доставки
· комментарий клиента
· детали способа доставки:
· склад
· способ доставки
· курьерская служба 
· ФИО курьера
· телефон курьера
· трек-номер заказа
· ссылка на отслеживание заказа
· история сроков доставки:
· запрошенная дата отгрузки - дата, когда заказ должен быть отгружен, для доставки в период, указанный в запрошенной дате доставки.
· плановая дата отгрузки - дата, когда заказ должен быть отгружен, для доставки в период, указанный в подтверждённой дате доставки
· запрошенная дата доставки - дата доставки, которую запросил клиент
· плановая дата доставки - ориентировочная дата доставки, прогнозируемая исходя из имеющихся возможностей и ресурсов служб доставки.
[bookmark: _Toc210063893]Вкладка Оплата
[image: ]
Вкладка "Оплата" содержит информацию о сумме и типе оплаты заказа:
· информация:
· сумма заказа
· статус оплаты
· способ оплаты
· бонусная карта
· начислено бонусов
· стоимость:
· товары
· доставка
· скидка
· скидка по промокоду
· бонусы
· итого
· оплата – оплата заказа разбитая по способам
[bookmark: _Toc210063894]Вкладка Получатель[image: ]
Вкладка "Получатель" содержит информацию о данных получателя заказа:
· ФИО
· телефон
· e-mail

[bookmark: _Toc210063895]Вкладка История изменений[image: ]
Вкладка " История изменений " содержит информацию о вновь появившейся информации в заказе или о произошедших изменениях.
[bookmark: _Toc210063896]Администрирование
[bookmark: _Toc210063897]Каталоги
В разделе каталогов происходит настройка всех справочников, которые есть в системе:
1. Компании – справочник юридических лиц
2. Подразделения – справочник точек продаж 
3. Тематики – справочник тематик обращений и коммуникаций
4. Типа пожеланий – справочник тематик пожеланий 
5. Типа жалоб – справочник тематик пожеланий 
6. Отзывы. Источники - справочник источников отзывов
7. Теги клиента – справочник тегов клиентов
В каждом справочнике можно отредактировать и удалить уже имеющиеся записи или добавить новые.
[bookmark: _Toc210063898]Пользователи
[bookmark: _Toc210063899]Список пользователей 
В разделе пользователей находится список со всеми пользователями. Чем раньше пользователь появился в системе, тем ниже он находится в списке. [image: ]
[bookmark: _Toc210063900]Карточка пользователя
Если нажать на ФИО пользователя, то произойдёт переход на карточку пользователя.[image: ]
В верхнем блоке указана информация о сотруднике:
· Имя
· Фамилия
· Отчество
· Id
· E-mail
· Компания
· Подразделение 
· Должность
В нижнем блоке расположено несколько вкладок:
· Интеграция – содержит настройки для работы телефонии
· Группы – содержит список рабочих групп, в которых находится пользователь
· Роли – содержит список ролей, которые доступны пользователю 
[bookmark: _Toc210063901]Группы пользователей
Таблица со всеми возможными группами пользователей. При открытии можно изменить название группы и увидеть перечень пользователей, которые находятся в группе.
[bookmark: _Toc210063902]Роли безопасности
Таблица со всеми возможными ролями безопасности. При открытии можно изменить название роли и изменить возможности этой роли.  



2025г.

image2.png
KOHTaKT LEHTP

AdminMCFR &

88 Monutopurr

D Kommyhukaumn
& O6pawenns

Yr Otabissl

82 Basa knueHToB

S AnmuHnCTpUpOBaHVe

—0

«




image3.png
KOHTaKT LEHTP

88 Monuropurr

D Kommyhukaumn

& O6pawenns

Yr Otabissi

82 Basa knueHToB

S AnmuHnCTpUpOBaHVe

«

Admin MCFR

2
2




image4.png
Q 798211111

KnueTbl

2 WeaHos VeaH MBaHoBuY

Obpauiens

OBP-00000001-25

3akaabl
1 M-019350906
Orabisbl

¥ MA-RU-20230106-000748





image5.png
Q_M-019350906

3akasbl

1 M-019350906
Obpatuerns

= 0BP-00000001-25
Orabiebl

Y7 MA-RU-20230106-000748

KnueHTs!

2 WsaHoB VBaH MBaHoBMY




image6.png
ObpalleHus
= 0BP-00000001-25
3akasbl

1 M-019350906

KnueHTbl

o

2 WeaHoB MBaH VMBaHOBMY




image7.png
Q. Visanos sar Mearosn

KnnenTsi

2 WsaHos Msan UsaHoBUY
O6patuenns

= 0BP-00000001-25
3akabl

1 M-019350906
Orabigl

¥ MA-RU-20230106-000748




image8.png
Tem

[y ——
= Ospauenns

o Orason

2 Basa xnwenros

2 AmwnscTppOsIHAS

380




image9.png
Kommysikaumn

10329

sacyrn

1754 017
1354 (1339
78 (1)
1095 (1)
858 (%)
847(65)
75700
576 (6)
361059
35351

Bos tar monox M Email

Tewariku 1yposHs

Mposee
Mok
Poaxtuposanwe saxasa
Xanoba a toap

He onpegenewo
Xanoba ka cayxGy aocramin
Xanoba ka cair, M
Xanoba ka cxnan
TNosnswocrs

Tosap





image10.png
O6pawetms Bos tar IM_Axapla Seovo Orae Crcrewse Ema\b
2467 T
507 () Kanoba wa curan
47300 penacrposanme sakasa
457000 Xanc6a wa rosap S
326 03%) Nocynca e
310030 anoBa wa cryx6y nocrasw - 2%
69 omnsocrs [ 65
e ok on [ 25
s00% Xano6a wa cai, M1 %
48 ex) Tosap 2%
a7 nnkion o,





image11.png
3BOHKM

sce npunATHic T ————
555 2434

© coroma © wepa




image12.png
xonsume

81% o

nowaro

7% 72

18% o

1858,

2m35c on




image13.png
Sromn " 1053a%

2 750% 1M a1 crzox
- mwrensocrs




image14.png
E—

cosnano s3%70 8 paGory. sakpuito

2380 2306 o = 1953

321
% e 24 6M 12¢
178 vmews 17M 25¢

Corpyane Comano = Basron paory T Sacpuro =
Eypyueia fapus Esronsosia o Bl 108
[y p— o N s

Iysesa Anbuva Tbwrpuesa o & s
Apranosa Barepus Buranscesa o B i
Boracoss Koesua Anexcanaposna o B El

[—




image15.png
om0 =
Bacunesceh Anekcana KowcTawTAo:
Vsanosa Mpwia Heaoswa
Jryym—

Backnesceh Anekcani KoncTawTaom:
Vaanosa Mpwia Heaosna

Anvesa s Asaonwa

Backnescx AnekcanaD KowcTamTHoRI
Vasnosa Hpwia Hsatosna

Anvesa s Assoara

Backnesc Anekcanao KowcTakTHoRI
Vasnosa Hpwia Hsaroswa

Backnescu Anekcanao KowcTawTHoBI
Vaanosa Hpwia Hsaroswa

[y —

[ PRy —
[y Ry—

Bacunosceh Anekcanap KowcTawTasom:
Vaanosa Hpwia Heanoswa

Bacunescah Anekcans KowerawTmwoms

10
B

B

0
0

0





image16.png
Pasosan pyna

Mowra Mperessin

Ornen soasparos. 3a6op T

Kulans OM - e sonpoou
- 3anpoc uara

Ornen soasparos. ACUL

Bpews peaxism

aasuz0c
3w stc
ms2u 260
aasouzse

azsusze

Haswaeno coronn

60
m
%3
250
102

Baxton paory

1038
28
20
0
e

Sacpuro

s
a
@

[p—

30
2
s
@

Howsie

o

0
@

B pasore

z

Ha yrowmenmn

[—




image17.png
KOHTaKT
ueHTp

8 Monmropnr

& Obpauwennn

Y Orasisu

£ Basa kmenos

S AamuHUCTPHPOBaHHE




image18.png
. KoHTaKT Q | Adminmcrr 2
uentp

88 Mowwropwr KommyHukauuu (35) + Lo

Hossie u oGpaGoTantsie v

D yrie

& Obpauenns

% ¥ Cospawa = V Cratyc = V Knuenwt v Tema Vv O6pawenve Wcnonwutens v
Orsuan
% 16.0en2025,16 & Hewsseomuuih konTaKr  Her Tewss [ —— £ Kyrypues Mrops Buransean

2 Basa kmenTos

% 16.cen2025,15:25  (ETTEIE 2 Hemssecthuii konTakT  HeT Temb O6pauenue e yrasano 2 Kynrypues Wrops Butanbesid
2 AnwukmcToUpOBaHME

16 cen 2025,14:37 & Hewssectiui ontaxr  GMK IO, Bosspat AMKION  OBP-00000006-25 & Tpuropses Anekcanap Hikonaet
%216 cen 2025, 13:... & Heussechuiii konTakT  Mpovee. BrarogapHocTs  OBP-00000005-25 & puropbes Anexcawap Hukonaet
16 cen 2025, 13:22 ) HewssocruuiiowTaxr Tonsp. OrabsuiMaTossp  OBpauiskws H yeasano f2) Fouropses Ansxcannp Hnxonse
O 16.con2025, 1113 2 HonssecrbiionTaxr  Tosap. Hanwwe tosapan.. OBP-00000004-25 f2) Fouropses Ansxcannp Hnxonse

%16 cen 2025, 10 B Henswocrusiionraxr  Hor ren Opaienne e yxasano 2 Kywrypuss Hrops Buransesies

« % 15 cen 2025, 1749 2 Heussecthuii konTakr  Her Temss Opauenme e yxasano 2 Kynrypues Urops Buransesus




image19.png
+ NoGasute




image20.png
HoBas koMMyHukaums X

NeTounmnk

TenedoH
my 7 () -

Knnent

Tema
TemaTuka He BblOpaHa v

Onucanune

BBEeAUTE onncaHune

ObpalyeHve

co3pgaTtb HOBOe oGpau.Leume

HaCTpOeHVIB KnueHTa

CoxpaHutb




image21.png
Hosoe o6pauenme X

[re—
ono =
Tenebon
= 7082 11
Kner
&
Xanosa a craws no Tosapan =
[——
Prrosorens KU =

1019350905
—

cnwest eosonen sampko 336258

somna s SDESK

Hacrpoese knwesta

® 0 0 6

[ o





image22.png
T
[ @ oo st consoccs s coume =

J





image23.png
| adminmor &

Yeegomnenna ¢ OwwbKi

®  OGpauenue OGP-00000008-25 cosaaro
e v 8 0

‘O6pauene OBP-00000008-25 cospano
Vienonn

®  Hosas KommyHwKauns cosaana

Hosas koumywkauss cosgana T
. O6pauenue OBP-00000007-25 cosnano & o

‘Obpawenne O5P.00000007.25 coasano
Ouneis 2 %




image24.png
«

PepaktupoBaHue 3akasa. MiameHeHue aaThbl/uHTepBana . =
Hauano 18 cen 2025,13:42 - koHew 18 ceH 2025, 13:42 - pautensHocts 00:00:00

Knuewt HewasecTHbil KOHTAKT
Fopon He ykaaan 11:31
Tenedon +7(800) 770-70-21
Homep oGpauenys OBpausenve He ykasaHo

v Onucanue

KIMEHT XOHeT NOMeHSTS AaTy AOCTaBKM

v 3anucb 380HKa

VcronwuTens
DanHbie
OueHKa KivenTa

HacTpoenue knvenTa

& Tpuropses Anexcanap Hukonaesms

ous5

(@]

«® -

& —e
0000





image25.png




image26.png




image27.png




image28.png




image29.png
KOHTaKT Q Q| AdminMCFR 2

uentp
88 Mowwropunr O6patyeHus (8)
D Koumymaunm Q nowex Beoobpauiennn v Axruenbie wHeakrdsuse v & T

v v Howep. Cospano = ¥ Knwewr ¥ Tewa ¥ Kypsepckas cayx6a ¥ Crarye ¥ s
¥ Orawen

© © OBP000000D.. 18 cen2025, 6. 3! Vsaros Vsan earo.  Tosap. Xanoba Ha oravis. 1
28 Basamentos

« U OBP000D00D.. 1806H2025,16.. &) Visawos Vieaw Vol Tosap. Xanoba Haorami..  COepmorucTika 19
& ApwnscTpUposanve

« U OBP000D00D. 16CeH202514.. & Hemssectis kourai OMKON. Bosspar OMKION 16

Do

© U OBP000000O.. 16 cen 202513 HeuseecTiui oxTal  Mlposee. BaroaapHocTs
« D - OBP0000000.. 16ceH20251.. & Hemssecthi konrai Tosap. Hanwwe T08apa .
« [ OBP000DO0D.. 12 cen2025,10.

Xapnawos Ynsan Vior  Mposee. Brarogaphocts 2

« % OBP000000D.. 12 cen2025,0. &) Toown fowansa ko Xanoba wa cepenc waras...  300Toe AGROKD

00750000

« U OBP0000000.. 1ceH2025,16.. &) Viaawos Visaw Vaakol Mokynka. [oToBHOCTS KB..  COeporucTIMKa

& & &




image30.png
AKTMBHbIE 1 HEaKTUBHbIE v
(® AKTUBHbIE 1 HeaKTUBHbIE
> () AkTusHble

(O HeaktusHble




image31.png
Q nowex




image32.png




image33.png
d

Bce obpaeHus v AKTHBHbIE U Heal
(® Bce obpaletusa
(O CospaHHble MHOI1 0bpalleHus Y

(O HasHaueHHble Ha MeHsi oGpalLeHust

(O Ob6patueHust Moen paboueit rpynibl




image34.png
HoBoe obpalieHune X

TenedoH

my 7 ()

Knnent

KOHTaKT He BbibpaH
Tema
TemaTuka He BbiGpaHa v

Pabouas rpynna

I'pynna He BbIGpaHa v

Homep 3akasa

ApTukyn ToBapa

BBEMTE apTuKyn ToBapa

Onucatue

BBEAUTE onucaHve

3aseka B SDESK

3aseka B SDESK

HacTpoeHue knueHTa

® @ 0 ©




image35.png
KOHTaKT
ueHTp

8 Monuropnmr

D Koumynukaunn

= O6paue

s

¥r Otsbisbi

2 Basa kmentos

% AnmunucTpHposanie

«

& npocmotpeHo

Tosap. Xano6a Ha oT3biBbI N0 TOBapam

OBP-00000007-25 - co3gano 18 cen 2025, 16:21 - 3aKpbITs A0 19 Cen 2025, 16:21

& Voo vean Heaross

== He ykasan 15:24 * ruRU

Tenegon +7(962) M1111

Homep 3akass M-019350906
ApTukyn Toapa

Kypbepckan cnyx6a CGepnorucTuka

v Onucanue

KnMeHT HenoBONeH 3aepXKof 3aKkasa

v Cessu

% 18cen,16:21 KomMywsKaUua  KIMEHT HEAOBOMEH 3aAEPXKO 3akasa

> BnoxewHbie daitnel

KommeHTapuu  VcTopus nsmeennit Xanobsi

2

Q
- ocTanoch O 224 57m
Astop & Admin MCFR
Goas rpynna Pyxosoanens KLL
Vienonturens 2 Monssosatens we ykasan

aeka B SDESK

3amevakus 1 NoXenanus

Q

2

Admin MCFR

Basms 8 paGory

7

2




image36.png
KoMMenTapun  VicTopus uamenennin  KanoGhi  3amenaHus U noxenanms

2

Do

Do

Do

Do

IOmawesa Cappa Cagmynnoswa - 04.09.2025, 23:22

He Hallia 30Ha OCTABKY, MOXEM [OCTABUTS 3aKa3 TONBKO MO USHAANBHOMY Afpecy

Tapeesa Kceus flamuposHa - 05.09.2025, 10:03

nepenana onepaTopy Ans uHb-us

Tapeesa Kceus flamuposa - 05.09.2025, 11:47

BasTo 8 paGory

Tapeesa Kcewus flamuposHa - 05.09.2025, 11:47

(O6paueHHe 3aKPbITO: KNMEHT NPOUHGOPMUPOBAH

7




image37.png
KOMMEHTapun  VICTOpUS MaMeHenuin  XKanoGbi  3aMedanits U noxenanns

& CwupHosa Anactacws Angpeesna - 04.09.2025, 21:53

Monssosatens CMnpHOBa AHaCTacHs AHAIPEEBHa BPY|HYI0 CO3aaN HoBOE obpaLieHve

& iOmawesa Cappa CadwynnosHa - 04.09.2025, 23:22
He Hala 30Ha AOCTABKW, MOXEM AOCTABMTS 38Ka3 TOMIbKO N0 U3HAYANLHOMY aapecy
& iOmawesa Cappa CaduynnosHa - 04.09.2025, 23:22
W3mennn pabouyk rpynny: 184 Mocksa Hernuumas —> Ki ana CM - obume sonpocs
& Ocwnos mutpwii Braaumuposiy - 05.09.2025, 08:06
Mavenun paGodyw rpynny: KU ans CM - obuve sonpocs —> KIi CTapume onepaTopsi Ans 4atos
& TapeesaKcenws lamuposwa - 05.09.2025, 10:03

nepepana onepaTopy Ans MHG-us

G s s e e s




image38.png
& npocworpeno

Tosap. Kano6a Ha OT3biBbl N0 TOBapaM -
(O5P-00000007:25 - Goanano 18 con 2025, 16:21 + saxpas o 10 cen 2025, 16:21

Fopon = He yrasan 1544 + 1o RY
(062 a1

Howep saxasa 019350906
Kypuepersncnis  Coeprorveria

~ Onucanme

KmenT Hegosonen 3anepxx0i 33ka3a

~ Cosan

T 1Bcen,121 KoMyl KIMENT HeROBONEH 383ePXKOT 23Kz

> Broxennsie daitnet

ocranocs 0224 36m

Pabouan rpynna

Voo

nexa 8 SDESK

KOMMGHTapWH  WICTODUA WaMeeHWR  Kanobhi  3aMeuaHys 1 noxenanis

2 AdminMCFR -18.092025, 162

Nons3osarens Admin MCFR spysyio cossan Hosoe oBpauense

=

& Admin MOFR
Pycononurens KU

2 Monssosarens ke ycasan

[ - serspasory |




image39.png
<« NPOCMOTPEHO V4 <

Tosap. Xanoba Ha oT3bIBbl N0 TOBapam [ 11 Yrouuurs H X Ormenure H +/ 3asepumts

OBP-00000007-25 - cospaHo 18 cen 2025, 16:21 - 3akpbiTh A0 19 cen 2025, 16:21 - ocTanock Oa 224 36m

Knvenr Y — Crarye

ropon == He ykasaH 15:44 * ru_RU AsTop & Admin MCFR
Tenedon +7(962) M1 Pabouan rpynna PykosopuTens KL
Howmep 3akasa M-019350906 VienontuTens 2 Admin MCFR
Aprwikyn Tosapa 3aneka & SDESK

Kypbepckas cnyx6a CGeproructuka

v Onucauue

KNMEHT HEAl0BONEH 3aAEPXKOM 3aKa3a

v Cessn

A4 18 cen,16:21 KomMyHMKaLMA  KNUEHT HEAOBONEH 3aflePXKO 3aKasa

> BnoxeHHble pannbl




image40.png
B8 Mowrmopuir

D Kowmymkaunmn

= Obpauenus

2 5asamentos

2. AmnscTpUposae.




image41.png
Soreet

fovaa

fovaa

Bocorswew v & T
O Bee oranas

O Axvere

O Acrvanse M (6es neratusa)
O Axtvaie MM Onnain (weraTwe)
O Axrvie MM Odnai (verarve)
O Axtustiie Mpoe ucrosun
O Axtvatie Anynuposane

O 3axpsireie Anmymuposanve

O sacpurse

e 38 CCTRETTRTHET T ——




image42.png




image43.png
HoBblit oT3bIB X
-
Victounmnk e anGpan

Ton

nowck no email
Tenedon

Knvewt

Kon crpas

Co30aT YepHOBMK

Howep saxasa

Noapasgenenve
Monpasaenenus we sx6pano
Kouerrapui

sseure onucanvie

Ouenea
® Oroyrerever 0102030405

Broenun

 Meperauure win ssGepire paine




image44.png
¢ ssonexrocrassy @) = < >

MA-RU-20250915-001156

co3naH0 15 cen 2025, 10:57 + 3akpHiTo 15 cem 2025, 1

5

Knnenr &) Péaoposa Monwa Arexcanaposna Tun O¢rai o ywonvano
Dara nspews noxynn 14 caw, 22653 Herarus Her (34.32%)
Towa npogax PHA Fopaonr P— 1
pr— Mpwnoxere Mosropsin Nepaarsin
saxas  vex 1760132152 202509140176.20250814205500 Pewene Pasora o crasiy e Tpebyerca,
e cansn
Amynuposan Her

> BroxenHbie dainb

Ouemku KommerTapum Renctaus KanoBi 3ameuanua U Noxenaxus
v OueHku
Oddnaitt-marasun sk k k k k KocynbTat sk % k % Kacoup % %k k&
Coobuienue: Coobuenue: Coobuenue:
Oxpana * % k & % 3ameuanus
Coobuienue: Coobuenue: HenasHo 3axoauna e STOT MarasuH u

‘ocTanacs B NonHOM BocTopre o
‘oBenyxusanus. KoncynsTant Codu
‘cpasy sCTpeTUNa MeHs © yMbIGKO,
nowOrNa N0A0GPATS UMEHHO To, 4To 5
vcKana, Tepnenyso oTseTuna Ha sce
BONPOCH 1 AaXe NoAcKasana napy
NIONe3HbIX HIOGHCOS, O KOTOPBIX 5 B
‘cawa He porananace





image45.png




image46.png




image47.png
e somoxnoomser @

MA-RU-20230106-000748

co3RaHo 6 B 2023, 12:00 - 3aKpMITO 6 B 2023, 12:01

warsssos0s

> BroxenHbie daitnbi

Ouenn KommenTapun  [leficTans
v Ouewkn

Kareropus Ouenca crarye
Cryx6anoctasn 1

Bameuarus 1

Xano6u

T [ —
Herarun
KommenTapwit fa
[— p—
P— er
Coobuome Tun symiponaon

oueHs Moo

KommenTapuit





image48.png
MA-RU-20250912-000274

coanano 12 cen 2025, 07:27 - 3akphiTo 12 cen 2025, 07:27

T p— - e Bocana3n
Lo wspoun oy e, 1704 Heraws
Tousa nponax PK Mo Ksspran Pam— = \
f— P— p— P——
aavan e 1sararss (- [T —
J— e
> BnoxeHHsie ainsi
Ouemkm Kommentapum RewcTena KanoBbi 3ameuaHns 1 Noxenanua
+ Ouenicn
Kypbep % % % % 3ameuanns
Coobuerme: Coobuenute: Baw kypsep — npocTo

BaHTACTHKa, OYeHb YMHBIA U
BeX/MBLIE YenoBex, CKaxy Bam
HeCTHO, Takix elwg nouckaTs

Hapol fl yKasan oguk agpec, Ho




image49.png
2GIS-RU-20250916-000001 €D

‘coanano 16 cen 2025, 1:34

Knvewt 2 HeuasecTibit conTakr

arwe
3acas [ vex: 155543893

> BroxenHbie dainb

Oueku  Kommentapmn  [leiictsus

v Ouenkn

O6wasn ouenka % % % * %

Coobuienme:

Xanobu

3aMenanwA U noxenana

Moatopisii

Ounaiin. focrasa 39
o

o

Hevasecrrsit

Her

v Bpabory || 11 Hayrouenne





image50.png
¢ ssonoknoorswey @D 2 % < >
° |
MA-KZ-20250926-000062 Il Hayrouuenme X 3axpaity
cospaHo 26 ceH 2025, 04:53
KnueHt \% Awmpakynosa Maitsi Tun OwnaitH. flocTaska 351
[ata v Bpems Nokynku 24 ar, 12:21 Heratus Her (91.98%)
Touka npogax KZ AlM JocTbik KommeHTapuit fa
MCTOuHMK Mpunoxenue MoBTOPHbI MoBTOPHbIM
3akas / vek 9120020-20-202508240912-20250824132100 AHHYNUpOBaH Hert

> BnoxeHHble dpainb

OueHku KommeHTapumn DencTeus XKano6bl 3amevaHus u noxenaHus
v OueHku
3ameuanns Kypbep % % % %k %
CoobueHne: AccoOpTUMEHT, CoobueHne:
BHUMATENbHOCTH

Mbl MX ULeM no
3any, a OHU CTOAT U
obwalotcs Mexay
cobon)




image51.png
[ e

[y ——

= Ospauenns

o Orason

2 AmwnscTppOsIHAS




image52.png
o UBsaHoB
=4 VBaH MBaHoBNY

ckupka  BoWycs  HakonneHus 6oHycHan kapTa

29% 106,82 94206,15P 9900 04927811

Topoa

[Dlata poxaeHus

Mlor

E-mail

Tenedor

== He ykasa 17:54 * ru_RU

29 anp. 1993 , 32 ropa

He yKasaH

ivanov_i@ga.ru

+7(962) 1111111

@




image53.png




image54.png
KommyHukaumm O6pawieHns B3akasbl JNosinbHOCTb. OT3biBbI Paspewenus

Q rnouck o

Y Y = Homep Cosgawo = Y  3akpito = ¥ Knvewr ¥ Tema ¥ Kypbepcxkas cnyx6a ¥ Cratyc ¥ sLA

. U OBP-000000... 18 cen 2025, 16. Visanos WsaH Vearosiy Tosap. Xanoba Ha oT3bie... 19 cen,
. u OBP-000000... Visanos WsaH Vearosuy Tosap. Xano6a Ha oravis...  CBepnoructuka 19 cen,
e ¥ A OBP-000000.. 11ceH 2025,16. VBakos WsaH VMsarosuy Mokynka. FOTOBHOCTb K B...  CEepnoructika 12cen,




image55.png
KomMmyHukaumm  OBpatuerus

Cospawa = Vv  Crarye = ¥

18 cen 2025, 16:...
18 cen 2025, 16:...

12 601 2025, 15:..

1 cew 2025, 16:21

3akasbl TNosnbHocTb

Knuent

MBaros Usa Wsarosuy

MBaros Usan Wsarosuy

Msaros Usa Msarosuy

VBaros Usa Wsarosuy

Otabiesl  Paspewenms

Tema ¥

Tosap. Xanoba Ha OT3bIBbI 10 TOB...

Tosap. Kanoba Ha OT3bIBb 10 TOB...

Tosap. Xanoba Ha OT3biBbI NO TO!

Mokynka. FoToBHOCTS K Bbinave M.

O6paserme

OBP-00000008-25

OBP-00000007-25

OBP-00000001-25

OBP-00000001-25

VcnonkwTens ¥

a

Do

Admin MCFR

Admin MCFR

Operator MCFR

3akupos Tumyp PenaTosn




image56.png
Kommynukauan  OBpawenis

Onnai

Odpbrain

Homep u nata Crpana

M-019350906
2

30 pex

RUS

3aKasbl

Cratye

BbinonHen

TosnbHocTs

Orabigbl

Dava u spews aocTaskw

00

6 a8 2023

18:00

Paspewenus

Cnoco6 poctasku

Kypep

Kypsepekas cnyx6a

C6eproructuxa

Tpex-Homep

RP549061228

Cpok xparenis

Cymma 1 cnoco6 onnatu

4768,00





image57.png




image58.png
& npocworpeno

TloANbHOCTb. MaMeHeHHe NePCOHabHBIX AaHHbIX KNMeHTa
(067-00120296.25 - cosnano 21aws 2025, 1918 - 3axphT 702048 2025, 1100 - ocranoE 08 04 O

~ Onucanme

KN xouer . ok yrpos

~ Cosan

T 2NaMe, 1915 Kommcaus  KamenT xoser

> Broxennsie daitnet

KoumenTapun  WcTopus wavewenwin  Kanobu

Pabouan rpynna
Vienonsurens

Sasexa 8 SOESK

Zamesanus w noxenans

Bass 8 pasory

& yana Avacraons Anexcesana
‘Cynepuapxer (TPU Fepuec Mnasa)

2 Monssosarens we ycasan




image59.png
[ ° Maysa OddnaitH




image60.png




image61.png
© UykuHa AHacTacusi ANeKCee  noxoasuitasson... ° a Q | ounain (Y Ovbnain Uykuma AHacTacun AnexceesHa &
& npocmorpero ba] 2 % < > HoBasi KOMMYHUKaLWst
NosnbHOCTb. M3aMeHeHne NepcoHanbHbIX AaHHbIX KNMEHTa & ~ v/ Basms 8 pabory Tenedon
OBP-00120296-25 - co3paHo 21 sHB 2025, 19:18 - 3akpbiTh A0 29 AHe 2025, 11:00 - ocTanock O 04 Om - +7(912) 244-29-91
Knuent
Knwent 29) Uy Avacracus Arexceesna  Crayc [ honoe
Uykia Anact
ropon == He ykasa 21:35 * ruRU AsTop & UykuHa AHactacus AnekceesHa 4
+7(912) 24429-91 PaGouas rpynna Cynepwmapker (TPLL Fepmec Mnasa) Tema
Homep 3akasa 1080839933 Vcnonxutens & Monb3osatens He ykasaH I EDEEITD v
ApTukyn ToBapa 3asska 8 SDESK Onucanue
Kypbepcxas cnyx6a 3onoroe AI6noxo EKB CETIDEIEEED
4
v Onucarve
Obpauene

KIMEHT XOUET ... UCK Yrpo3bi
0BP-00120296-25

v Casan co3paTh HoBoe obpalieHne

A4 219H8,19:15  KOMMYHMKALMA  KNUEHT XOueT
HacTpoenue knuenTa

ST S—— ® 6 ©

KomMeHTapun  McTopusi usmenenmii  XanoGel 3ameuanua v noxenanus

&

7




image62.png
«
ropon nata poxaeHus

a Vsanos
Vean Usanosud == He ykasaH 13:53 - ru_RU 29 anp 1993 32 rona

M-019350906 - Poccn

Mon

He yKasaH

e-mail

ivanov_i@ga.ru

Tenedor

+7(962) M-11-11

3xcnopr 8 Excel

30 pex. 31 pex. 3 sHB. 6 sAHB. 6 sHB.
19:25 19:25 19:26 0315 06:21 06:33 06:38 17:42 09:44 1:50 12:41
)
cospaH 3ape3epBUPOBaH OTMPABNEH B NepefaH Ha CKOMMN/EKTOBaH BbIFPYXEHB Pa3MeléH B nepefiaHB  nepenaH AocTaBneH 06HOBNEHbI
odopmneH odopmnen wms cbopky cobpat [ KC AocTaBKy Kypbepy BbINONHEH 6Gannbi sa
odopmner odopmner cobpaH cobpaH nepenat B nepepar noKynKy
pocTasky Kypbepy BBINONHEH




image63.png
Tosaps  [floctaska  Onnata

Q nowck

2 Tosapos

Aprukyn

15082500001

19000003452

Haumenosanue

Payot CpencTeo a/nnua asyxdasHoe oumuaiouee i KoppekTHpyloulee Pate Grise 200mn

PAYOT OuMLaIowwit refls A/ XUPHO# 1 KOMBUHIPOBaHHO! KXW GELEE NETTOYANTE 100mn

3aKasaHo ®u3.peseps CoGpaHo Ha cknage

Mpopano Cratyc Uewasaen. Ckuaka Wroro
1 90000P 32500 57500 F

1 1080,00P 391,00P 689,00 P




image64.png
M-019350906 - Pocous

MHbOpMaums o focTaske

nnaHosas parta
BPEeMeHHO UHTEepBan
appec pocraskn

KOMMeHTapuUii KueHTa

netanu cnocoba poctasku

cknan
cnocob poctasku
Kypbepckas cnyx6a
®UO kypbepa
TenedoH Kypbepa
Tpek-HoMep

oTcnexuBaHme 3akasa

06 sHBaps 2023

09:00 - 18:00

420061, r. KasaHb, yn. Hosatopos, a. 86, k8. 324,

noavesp 2, aTax 16

225
Kypbep

C6epnoructuka

RP549061228

https://sberlogistics.ru

WCTOPUsi CPOKOB A0CTaBKU

3anpoweHHas aaTa oTrpysku
nnaHoBas Aara oTrpysKku
3anpoweHHas aaTa AOCTaBKM

nnaHoBas fata AOCTaBKM

03.01.2023
03.01.2023
06.01.2023
06.01.2023




image65.png
UHbopmauus
Cymma 3akasa
CraTyc onnatbl
Cnocob onnatbl
BoHycHas kapTa

Hauncnero 6oHycos

4768,00
OnnaveH
Onnarta oHnaiH
990004927811
47,68

CroumocTb

Tosapbl
[ocraska

Crunka

Ckmaka Mo NPOMOKOAY

BoHycel

utoro

Onnata

BaHKoBcKas KapTa

MopapoyHas kapTa
7760003053861993192

MopapoyHas kapTa
7760003053980648032

8266,00 £
0,00 #

- 3498002
0,00 ¢

- 78

4768,00P

1720,00 2

48,00

3000,00




image66.png
[ol71e) Tumyp 3aknpos
TenedboH +7 (962) 548-57-53

E-mail zakiroff.tim.am@gmail.com




image67.png
Nara n Bpems Mone Bbino Crano

3112.2022 08:33 Tpek-Homep RP549061228




image68.png
Q nouck

o

kungurtser_i2

Kungurtsen i

mitayiow_p

goyelina_n

r—

argoren.

[r—

sakirot

mete_admin

metr_operstor

gk Aacracus Anexcessra

Kyrypusa Hrops2 Buransosns

Kyrypuisa Hrops Buransesus

Masainos Masen Uropesu

Foizua Hagexaa Arexcasaposna

Capxesceu Boraan Anexcanaposm

Fpropses Anexcanap Huxonasais

Tepesraes Kovcranun Onerosu

3akupos Tauyp Perarosus

Admin MCFR

Operator MCFR

e-mail nomwocts

“metaning_a@galc

lungurtsey 28ga.0c

kungurtzey i@9aloc

mihayiov_p@goldapple.ru

goyclina_n@goldappleru

Sarshvskiy_begaldspale.ru

argoren.

—

terentov_k@galoc

zakiror_t@galoc

metr_admin@goldapleru

metr_operator@goldapple ru

noppasaenenvie




image69.png
YykuHa AHacTacus AnekceeBHa

whTerpaums

Asterisk Napons.

Asterisk Realm

aKTHaHbit nonsaosarent




image1.png
KOHTaKT
ueHTp

Tornk

BBEAUTE NOTUH

MNapons

BBEAVTE Naponb =

Boiti





