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АННОТАЦИЯ  

Настоящий документ содержит описание операций пользователя, 

выполняемых при работе с системой управления электронной очередью. 
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Перечень сокращений 

Сокращение Описание 

АРМ Автоматизированное рабочее место 

ИС МФЦ Информационная система многофункциональных центров 

предоставления государственных и муниципальных услуг  

СУЭО ИС МФЦ Система управления электронной очередью программного 

обеспечения ИС МФЦ, использующая оборудование, 

установленное в МФЦ 

ЖС Жизненная ситуация 

ПК Персональный компьютер 

ЭО Электронная очередь 
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Термины и определения 

Термин Определение 

Дело Дело об оказании государственных (муниципальных) 

услуг, включает все документы, формируемые или 

получаемые в процессе предоставления государственных 

(муниципальных) услуг. 

Государственная 

услуга 
Услуга, оказываемая физическим лицам и 

организациям органами государственной власти в 

соответствии с 

административным регламентом оказания услуги. 
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1 ВВЕДЕНИЕ 

1.1 Область применения 

Настоящий документ описывает порядок работы пользователя с системой 

управления электронной очередью (далее – Подсистема, СУЭО ИС МФЦ) 

информационной системы многофункциональных центров предоставления 

государственных и муниципальных услуг (далее – ИС МФЦ).  

1.2 Краткое описание возможностей 

ИС МФЦ предназначена для решения следующих задач: 

• повышение уровня удовлетворенности посетителей благодаря 

уменьшению барьеров между поставщиками и потребителями услуг; 

• оптимизация времени ожидания в очереди и обслуживания; 

• организация и автоматизация движения потока посетителей; 

• уменьшение психологической напряжённости между поставщиками и 

потребителями услуг; 

• усовершенствование информационного обеспечения в операционных 

залах; 

• эффективность организации работы операционных залов и их 

специалистов благодаря сбору и анализу статистики работы 

электронной очереди; 

• контроль производительности сотрудников и бизнес-процессов 

поставщика услуг. 

Основная функция Подсистемы – управление потоками посетителей. 

Данная функция может быть описана следующим примерным алгоритмом 

работы: 

1. Посетитель подходит к терминалу электронной очереди, выбирает 

необходимые услуги и получает талон с номером. 

2. Находясь в зоне ожидания, посетитель наблюдает за прохождением 

очереди на табло. 

3. Оператор (сотрудник организации) вызывает посетителей с помощью 

пульта оператора. При вызове очередного посетителя на главном табло 

появляется номер талона клиента и номер окна оператора, эта же 

информация может дублироваться системой голосового оповещения. 
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4. Оператор обслуживает текущего посетителя, затем вызывает 

следующего. 

Кроме того, Подсистема обладает дополнительным функционалом: 

• запись на определенное время (предварительная запись); 

• настройка вида талона; 

• оценка качества предоставления услуг для МФЦ (модуль 

взаимодействия с МКГУ); 

• аналитика и построение отчетности; 

• сервис для использования функционала Подсистемы на интернет 

порталах, в том числе на ЕПГУ. 

 

В состав Подсистемы входят следующие программные компоненты (см. 

Рисунок 1): 

 

 

Рисунок 1 – Компоненты подсистемы УЭО 
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1. Терминал электронной очереди (см. п. 1.2.1). 

2. Пульт оператора электронной очереди (см. п. 1.2.2) 

3. Табло вызова посетителей (см. п. 1.2.3). 

4. АРМ «Администратор зала» (см. п. 1.2.4). 

5. Конфигуратор талонов (см. п. 1.2.5). 

6. Модуль «Администрирование ЭО» (см. п. 1.2.7). 

7. Аппаратный шлюз (см. п. 1.2.7). 

8. Дополнительные опции (см. п. 1.2.7). 

1.2.1 Терминал электронной очереди 

Компонент представлен как веб-интерфейс, для работы с чековыми 

терминалами (см. Error! Reference source not found.).  

 
Рисунок 2 – Главная страница терминала электронной очереди, интерфейс 

«Мои документы» 

 

На панели главной страницы терминала представлены кнопочные 

элементы, отвечающие за основные функции: 

Услуги - при нажатии на которую выдается талон для направления 

заявителя на подачу документов к специалисту МФЦ. 

Готовые документы - при нажатии на которую выдается талон на выдачу 

документов к специалисту МФЦ. 

Есть вопросы? - при нажатии на которую выдается талон на 

консультацию к специалисту МФЦ. 
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Предварительная запись позволяет существенно сократить «живую» 

очередь, заранее планировать нагрузку на специалистов, организовывать их 

работу наиболее удобным для посетителей способом. 

Слайдер - блок с рекламой, файлы которого доступны для изменения 

сотрудниками МФЦ либо администраторами системы. 

Активация талона - возможность регистрации талона в текущей очереди 

по ранее полученному PIN-коду в день и час, на который записан клиент. Это 

является подтверждением, что в указанное время посетитель подошел на 

обслуживание и будет вызван вне очереди. 

Возможность выбора посетителем нескольких услуг с последующей 

печатью на одном талоне. Зачастую посетитель обращается за 

предоставлением сразу нескольких услуг. Посредством интерфейса терминала 

посетитель имеет возможно выбрать все интересующие услуги, при этом ему 

будет выдан один талон. 

Подробное описание каждой из перечисленных функций представлено в 

п. 4.1. 

Веб-интерфейс содержит элементы навигации, позволяющие 

переключаться по услугам и группам услуг для дальнейшего осуществления 

записи в «живую» очередь. 

Интерфейс терминала является настраиваемым с помощью параметров 

офиса раздела «Терминал» (см. п. 4.5.3). 

1.2.2 Пульт оператора электронной очереди 

Пульт оператора электронной очереди представляет собой веб-интерфейс, 

предназначенный для взаимодействия оператора с электронной очередью, на своем 

рабочем ПК. 

Заняв место в окне, оператор включает пульт (открывает соответствующую 

страницу в браузере) и авторизуется в нем, после чего начинается вызов 

посетителей в ручном, либо автоматическом режиме, в зависимости от настроек 

электронной очереди. 

О настройке режима работы пульта рассказано в разделе Параметры системы 

по умолчанию (см. п. 4.5.3). 

В части работы с пультом операторов можно разделить на две категории: 

обычные и опытные. Это разделение незначительно влияет на возможности 

управления очередью.  

При работе с пультом оператору доступны следующие функции: 
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 Управление потоком посетителей. Пульт оператора является 

неотъемлемой частью, обеспечивающей корректную работу электронной 

очереди. Разработанный нами пульт оператора обладает крайне понятным 

и простым веб-интерфейсом, позволяющим приступить к работе 

специалисту, который никогда не работал со схожими программными 

продуктами. В тоже время функционал пульта крайне широк, что 

позволяет обеспечить обслуживание клиентов наилучшим образом. 

 Работа в ручном, автоматическом и полуавтоматическом режиме 

вызова посетителей. Предусмотрено три режима работы электронной 

очереди: ручной, полуавтоматический и автоматический. 

При ручном режиме вызов клиентов осуществляется вручную, возможно 

нарушить порядок вызов и осуществить вызов любого талона вне очереди. 

Также в этом режиме Оператор сам инициирует повторный вызов 

посетителя, если он не подошел на обслуживание, может отложить 

обслуживание талона и т.д. 

Это исключено в автоматическом режиме. Талоны вызываются в строгой 

последовательности, система отсчитывает промежутки времени и 

самостоятельно осуществляет повторные вызовы посетителей. Все 

основные функции выполняются в заранее настроенном автоматическом 

режиме. 

Полуавтоматический режим совмещает достоинства обоих режимов, 

Оператор сам переводит пульт в режим ожидания следующего посетителя, 

и вызов следующего талона система производит в автоматическом 

режиме. Основное отличие от ручного режима состоит в том, что 

Оператору не нужно контролировать наличие посетителей в очереди, 

достаточно перевести пульт в режим ожидания и система сама вызовет 

следующего посетителя, как только он появится. 

 Отображение в интерфейсе всей необходимой информации для 

обслуживания клиентов. Веб-интерфейс пульта оператора отображает 

следующую информацию: имя пользователя, под которым осуществлён 

вход в УО; наименование окна/кабинета/кассы; список клиентов 

(талонов), находящихся в очереди на обслуживание к оператору, полную 

информацию по обслуживаемому талону и многое другое. 

 Перенос талонов в раздел «Отложенные», если вызванный посетитель 

не подходит к оператору. Если спустя заданный промежуток времени 

посетитель не явился на обслуживание после вызова оператора, его талон 

откладывается либо в конец очереди, либо через один талон в зависимости 

от настроек очереди. Время ожидания клиента после вызова, а также 

количество повторных вызов перед аннулированием талона является 

настраиваемыми величинами. 
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 Закрытие талонов посетителей, не подошедших к оператору после 

заданного Администратором количества вызовов. Настройки 

электронной очереди позволяют задать количество повторных вызов 

клиентов. По достижению заданного количества повторных вызовов талон 

закрывается, то есть аннулируется и удаляется из электронной очереди. 

При необходимости вернуть закрытый талон в очередь можно 

посредством АРМ Администратора зала. 

 Перенаправление талонов на другую услугу/к другому оператору с 

возможностью возврата. Ситуация, при которой во время оказания 

услуги посетителю выясняется, что наименование услуги было выбрано 

ошибочно, либо данный оператор по каким-либо причинам не может 

оказать услугу, может быть разрешена с помощью перенаправления 

талона на другую услугу/к другому оператору с повышением приоритета и 

возможностью возврата (в случае необходимости). Таким образом 

посетитель будет вызван для обслуживания в другое окно вне очереди. 

 Разграничение операторов по квалификации. Операторы обладают 

различной квалификаций для предоставления тех или иных услуг. Система 

позволяет присваивать операторам различные роли определяющие 

доступные функции. 

 Откладывание посетителей для заполнения документов с повторным 

вызовом из списка Отложенных талонов. Зачастую складывается 

ситуация, когда после начала обслуживания посетителя оказывается, что 

требуется некоторая корректировка/заполнение его документов. В таком 

случае оператор имеет возможность отложить обслуживание посетителя 

на заданное количество времени, по истечении которого будет 

осуществлен повторный вызов. 

 Изменение приоритета обслуживания талона. При перенаправлении 

талона к другому оператору либо на другую услугу оператор может 

произвести изменение приоритета талона. Таким образом при выборе 

посетителем ошибочного наименования услуги оператор осуществляет 

перенаправление с более высоким приоритетом и посетитель будет вызван 

вне очереди для обслуживания по корректной услуге. 

 Свободный вызов талонов вне очереди. Свободный вызов талонов 

возможен в условиях ручного режима электронной очереди. 

 Визуальный таймер времени ожидания клиента. Наличие визуального 

таймера позволяет оператору сориентироваться сколько времени прошло с 

момента вызова посетителя, сколько времени осталось до повторного 

вызова клиента либо до вызова следующего клиента (в зависимости от 

режима работы электронной очереди). 

 Контроль обслуживаемых посетителей по PIN-коду талона и 

ФИО. Дополнительные настройки позволяют включить режим сверки 

оператором PIN-кода талона перед началом обслуживания. Данный режим 

позволяет контролировать работу операторов и гарантирует обслуживание 
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посетителей в порядке вызова из очереди. Ввод PIN-кода оператором 

может выполнятся вручную, либо при помощи сканера штрих-кода. В 

данном режиме оператор не сможет начать обслуживание посетителя если 

PIN-код талона, предъявленного посетителем, не соответствует PIN-коду 

вызванного талона. 

 Контроль за продолжительностью оказания услуги с возможностью 

информирования оператора в случае превышения максимально 

установленного времени. В условиях регламентированного времени 

обслуживания посетителей для каждой услуги оператору необходимо 

ориентироваться сколько времени прошло с момента начала 

обслуживания. В случае превышения максимально установленного 

времени оператор информируется системой. Это информация поможет 

ему в самоконтроле для дальнейшей организации работы. 

 Наличие режима технического перерыва в работе оператора, при 

котором посетители не вызываются к оператору. При необходимости 

покинуть рабочее место или просто приостановить обслуживание 

клиентов оператор имеет возможность установки режима технического 

перерыва. Вся информация о действиях оператора, в том числе о времени 

нахождения в технических перерывах, сохраняется в базе данных и 

доступна в последствии для просмотра при помощи отчетов. 

 Запись переговоров при помощи подключённого к ПК оператора 

микрофона. После начала обслуживания посредством микрофона, 

установленного на стойке оператора, происходит фиксация переговоров 

между оператором и клиентом. При возникновении конфликтной 

ситуации при помощи прослушивания записи можно сделать вывод о 

виновнике. Также записи сотрудников помогают скорректировать их 

поведение и перенимать в дальнейшем успешную тактику переговоров 

друг у друга. 

 Просмотр статистических отчётов для самоконтроля. Очень важным 

является самоанализ деятельности оператора. Он позволяет выявить 

сильные и слабые стороны процесса обслуживания конкретного 

специалиста, определить круг услуг и информации, которая нуждается в 

более глубоком изучении для конечного повышения качества 

обслуживания посетителя и оптимизации своей деятельности. 

Подробное описание каждой из перечисленных функций представлено в п. 4.2. 

Важно! 

Рекомендуется для корректной работы использовать пульт оператора 

электронной очереди в одной вкладке. При открытии пульта оператора в 

нескольких вкладках под одним пользователем, корректная работа не 

гарантируется. 
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1.2.3 Табло вызова посетителей 

Табло вызова посетителей так же, как и другие компоненты, 

представлено в виде веб-интерфейса (см. Error! Reference source not found.). 

 Отображение текущей информации о вызванных посетителях, блоки 

графической и текстовой информации любого характера, 

настраиваемые бегущие строки. Центральное информационное табло 

обеспечивает возможность отображения следующей информации: список 

талонов вида «Талон-окно»; несколько режимов отображения номера 

талона последнего вызванного посетителя и номера окна, к которому 

посетитель был вызван; одна бегущая строка; дата и время; 

видеофрагменты по расписанию. 

 Настройка уровня громкости звука. Гибкие настройки УО 

подразумевают возможность задания уровня громкости звука для 

видеофрагмента, выводимого на центральное табло. 

 Воспроизведение видеофрагментов информирования посетителей 

через управляемые временные интервалы отдельно для каждого 

табло. Зачастую возникает потребность в воспроизведении 

видеоинформации для посетителей через настраиваемые временные 

промежутки, причем отдельно для каждого табло. Этот функционал 

особенно полезен для организаций, имеющих большое количество залов, 

предназначенных для различных целей. 

 

Рисунок 3 – Табло вызова посетителей 

 

Средство его отображения (монитор) должно располагаться в зоне 

ожидания для посетителей. 

На табло располагается перечень вызванных талонов посетителей и 

ожидающие их окна. Внизу табло располагается бегущая строка 

информационного характера, настройки которой производятся администратором 

системы. Дополнительно выводится информация о текущем времени и дате, 

месте расположения табло. 
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При вызове посетителя на табло отображается номер вызванного талона и 

номер окна, к которому следует пройти посетителю для обслуживания. Кроме 

того, через динамики монитора воспроизводится звуковое оповещение с 

аналогичной информацией. 

Для вывода важной информации предусмотрен показ видеороликов. 

Перечень и график их показа определяется настройкой конкретного табло. 

При работе табло не предусматривается непосредственное выполнение 

операций посетителем. 

1.2.4 АРМ «Администратор зала» 

АРМ «Администратор зала» предназначен для управления талонами, 

онлайн мониторинга и балансировки нагрузки очереди, формирования 

отчетности. 

Подробное описание операций представлено в п. 4.2. 

 Онлайн-мониторинг работы и балансировка загрузки очереди. АРМ 

«Администратора зала» обеспечивает возможность по каждой услуге в режиме 

реального времени и различных дифференцированных цветовых схемах 

отображать все талоны, записанные на прием в текущий день. В графе 

«Потерянные талоны» отображаются талоны, которые не могут быть приняты 

по причине нехватки/отсутствия специалистов, временных интервалов, 

сдвинутых затянувшимся обслуживанием других посетителей. Отображаются 

временные отрезки по каждому из талонов с изменением расположения при 

приближении линии реального времени. 

Отображаются окна и операторы с указанием активности и текущего статуса. 

На основе анализа отображаемой информации администратор зала может 

принимать управленческие решения на основе оперативной информации. (см. 

Рисунок 4)  

 
Рисунок 4 – Мониторинг работы 
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 Журнал окон и талонов. Обеспечивает представление данных по 

разделам в виде таблиц с возможностью сортировки данных по любой 

колонке и фильтрации данных по любому параметру. Позволяет 

просмотреть историю по любому окну или талону. Данный вид 

представления данных на экране является крайне удобным и облегчает 

поиск и восприятие большого объема информации. Помимо этого, 

возможно вывести на экран только интересующие специалиста столбцы, 

что позволит исключить для просмотра избыточные данные. 

 Аналитика и отчетность. АРМ «Администратора зала» включает раздел 

отчетности очень широкого спектра. Представление данных в отчетах 

возможно за любой выбранный период в различных разрезах данных. 

Кроме того, предусмотрена выгрузка отчетов в форматы XLS и PDF. (см. 

Рисунок 5). 

 
Рисунок 5 – Аналитика 

 

 Изменение приоритета талона. Некоторые группы населения, например, 

такие как инвалиды, беременные женщины, участники ВОВ, имеют право 

обслуживание вне очереди. Если гражданин, относящийся к льготной 

категории, обращается к администратору зала, то специалист может 

повысить приоритет талона с помощью АРМ. 

 Изменение количества дел по услуге. В случае если в процессе 

обслуживания выясняется, что посетителю требуется большее количество 

дел чем было первоначально указанно, он обращается к администратору 

зала, чтобы изменить количество дел в талоне с помощью АРМ, что 

приводит к корректному перерасчету емкости очереди. 

 Просмотр выданных талонов на текущий/последующий/предыдущие 

дни. Для того, чтобы оценить загрузку очереди на конкретный период, 

можно воспользоваться функционалом просмотра выданных талонов на 

текущий/последующий/предыдущий день. Эта информация может помочь 
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заранее оценить предстоящие объемы работы и произвести оптимизацию 

(см. Рисунок 6, 7). 

 
Рисунок 6 - Отчет о выданных талонах 

 

 
Рисунок 7 - Отчет о выданных талонах за период 

 Запись посетителей в УО. Функции по постановке посетителей в 

«живую» очередь либо в очередь предварительной записи дублируются 

для администратора зала. В случае необходимости администратор зала 

может помочь в работе операторам ЦТО (Центра телефонного 

обслуживания), либо осуществлять постановку в очередь посетителей при 

поломке терминала. 

 Выдача (печать) новых талонов. Печать талона может потребоваться как 

при первичной постановке в очередь, так и повторно в случае утери 

посетителем талона. В таком случае администратор зала производит поиск 

талона в веб-интерфейсе и осуществлять повторную печать талона на 

любой доступный чековый принтер. 
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 Ввод дополнительных сведений о посетителе. В некоторых случаях 

может потребоваться ввод дополнительных сведений о посетителе, 

например, таких как ФИО и мобильный телефон. Ввод данных может быть 

осуществлен посетителем перед получением талона в чековом терминале 

при наличии соответствующих настроек, а также оператором в АРМ 

«Администратора зала». 

 Отмена (закрытие) выданного талона. При изменении планов клиента 

может быть удобным инструмент аннулирования талона, тем самым талон 

будет исключен из очереди и не будет вызван, что сэкономит время 

ожидания других посетителей. Сообщение администратору зала о 

намерениях клиента не дожидаться обслуживания, и передача 

администратору талона дает возможность осуществить отмену(закрытие) 

талона. Также отмена(закрытие) талона возможна посетителем 

самостоятельно посредством чекового терминала. 

 Перенос (изменения даты и времени) выданного талона. В системе УО 

предусмотрена функция предварительной записи. При этом нередки 

случаи, когда у человека, заранее записавшегося на прием, изменились 

планы и он хочет изменить дату и время посещения организации. Данный 

функционал также предусмотрен в АРМ «Администратора зала». 

 Поиск талонов по различным реквизитам. Довольно часто возникает 

необходимость найти в системе сведения о талоне для просмотра либо его 

корректировки, например, в ситуации, когда посетитель хочет изменить 

дату и время своей предварительной записи. В системе предусмотрен 

поиск по широкому кругу реквизитов талона. 

 Режим паузы/пуска оповещений о вызовах. В работе организации с 

установленной УО используется широкий круг оповещений. в АРМ 

администратора зала специалист может ставить на паузу оповещения в 

зависимости от зоны (см. Рисунок 8) 

 

Рисунок 8 – Работа с выданными талонами 
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1.2.5 Конфигуратор талонов 

Конфигуратор вида талона предназначен для настройки внешнего вида 

печатного талона электронной очереди (шаблона). 

Подробное описание операций представлено в п. 4.4 

 Встроенный дизайнер талонов. Для создания внешнего вида талонов, 

выдаваемых в чековом терминале, предусмотрен отдельный веб-

интерфейс, обладающий большим количеством инструментов для 

отображения и редактирования подобного рода информации (см. Рисунок 

9) 

 
Рисунок 9 – Настройка выдаваемых чеков (талонов) 

 Система виджетов для оформления и размещения элементов 

талона. Крайне удобным элементом для создания дизайна шаблона 

является виджет – заранее созданный графический модуль, имеющий 

стандартный внешний вид и выполняющий стандартные действия. Такими 

виджетами в конфигураторе талона являются: «название организации», 

«адрес организации», «изображение» (например, логотип организации), 

«номер талона», «штрих-код», «PIN-код» и многие другие. Виджеты 

перемещаются путем перетаскивания на область шаблон талона, после 

чего можно редактировать их размер, положение, шрифт и другие 

параметры. 

 Режим предпросмотра. В УО предусмотрена возможность запуска 

режима предпросмотра получившегося изображения талона без 

необходимости перезапуска/остановки УО и прерывания обслуживания. 

 Поддержка работы с шаблонами. В результате манипуляций по 

созданию дизайна талона появляется сохраненный шаблон. Шаблон 

привязывается к офису организации и доступен для внесения изменений в 
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любое время. Также этот шаблон может быть использован для других 

офисов. 

 Создание собственного шаблона талонов для каждого офиса. При 

необходимости для каждого офиса может быть создан собственный 

шаблон талона. Это будет удобным в случае, если различные офисы 

организации имеют разный профиль работ (см. Рисунок 10) 

 
Рисунок 10 – Сохранение шаблона чека (талона) 

1.2.6 Модуль «Администрирование ЭО» 

Модуль «Администрирование ЭО» используется для настройки основных 

параметров ЭО. 

Подробное описание операций представлено в п. 4.5. 

 Удобный веб-интерфейс подсистемы администрирования. Подсистема 

администрирования представлена в виде простого интуитивно понятного 

веб-интерфейса. Это очень удобно, т.к. все настройки очереди 

расположены в одном месте и специалисту не требуется специальной 

серьезной подготовки, чтобы суметь разобраться в подсистеме. 

 Глобальная и локальная низкоуровневая настройка системы. В 

подсистеме предусмотрено глобальные и локальные настройки. 

Глобальные настройки касаются всей системы УО в целом, локальные в 

свою очередь регулируют более низкоуровневые настройки внутри 

организации, например, офисы, отделы и прочее (см. Рисунок 11). 
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Рисунок 11 – Администрирование ЭО 

 

 Настройка справочников. Большую часть подсистемы 

администрирования занимает настройка различного рода справочников: 

«объектов административного-территориального деления», «органов 

исполнительной власти», «справочника услуг» и многое другое. Благодаря 

этим справочникам настраиваются все взаимосвязи объектов УО. 

 Управление пользователями. Внутри подсистемы администрирования 

предусмотрено создание учетных записей пользователей и привязка к ним 

ролей. Помимо этого, пользователь привязывается к офису и набору окон, 

в которых он может осуществлять работу (см. Рисунок 12). 

 
Рисунок 12 – Управление Пользователями 
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 Внесения изменений в настройки УО без остановки или 

перезагрузки. Внесение изменений в большую часть настроек УО не 

требует ее остановки и перезагрузки. В условиях реальной работы 

специалистов данный механизм трудно переоценить, так как остановка 

очереди и перезагрузка ее компонентов способна парализовать работу 

организации на некоторый период времени. 

 Переключение автоматического/полуавтоматического/ручного 

режима работа очереди и сопутствующие настройки 

режимов. Переключение ручного/полуавтоматического/автоматического 

режима работы УО регулируется в подсистеме администрирования. 

Помимо этого, задаются временные интервалы и алгоритмы выполнения 

тех или иных действий и событий в работе очереди. 

 Гибкая настройка услуг, маршрутов. Одним из главных справочников 

подсистемы является справочник услуг. Услуги могут группироваться, 

образуя дерево. Непосредственно внутри услуги настраивается ряд 

параметров ее работы. Так называемые комплексные услуги могут 

включать в себя последовательное получение нескольких услуг, поэтому 

для них есть возможность составить маршрут получения (см. Рисунок 13) 

 
Рисунок 13 – Настройка услуг и маршрутов 

 Настройка офисов и отделов обслуживания. В подсистеме 

администрирования хранится полная информация об офисе: адреса, 

телефоны, местоположение, режим работы, шаблон талона, а также 

именно к офису применяются технические настройки параметров 

электронной очереди, например, временные интервалы и алгоритмы 

выполнения тех или иных действий и событий в работе очереди. 

 Настройка залов, окон/кабинетов/касс для каждого офиса. К каждому 

окну привязывается перечень услуг, которые могут быть в нем оказаны. 
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Помимо этого, выбирается отдел, зал обслуживания, наличие устройства 

звукового оповещения, пульта оценки качества и другое (см. Рисунок 14). 

 
Рисунок 14 – Настройка залов, окон  

 Управление работой информационных табло. В подсистеме 

предусмотрен доступ к табло в части настроек шлюзов, адресов табло, 

привязки табло к залу и другое. Также через подсистему возможно 

включить/выключить табло в определенном зале. 

 Настройка чековых терминалов. Настройка чековых терминалов в 

подсистеме администрирования заключается в выборе перечня услуг, 

которые будут отображаться на экране терминала и соответственно будут 

доступны для постановки в электронную очередь, привязки терминала к 

залу обслуживания, указания наличия в терминале устройства для 

считывания УЭК, наличие принтера и многое другое. При необходимости 

настройки терминала в части набора услуг можно скопировать в другие 

терминалы (см. Рисунок 15). 
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Рисунок 15 – Настройка чековых терминалов 

 

 Настройка расписаний работы офисов. Каждый офис работает в том 

или ином режиме, предполагая разную продолжительность рабочего дня и 

состав рабочих, выходных и праздничных дней в целом. Благодаря 

подсистеме администрирования не составит труда настроить расписание 

рабочего времени для каждого офиса. Также от этих настроек будет 

зависеть временные рамки выдачи талонов в чековом терминале, 

доступные дни по предварительной записи многое другое. 

 Копирование базы данных в файл и восстановления из файла. Данный 

механизм позволяет в случае возникновения аварийной ситуации, при 

которой часть информации может быть утеряна (например, поломка 

жесткого диска), восстановить сохраненные данные. 

 Выгрузки базовой конфигурации настроек в файл для последующего 

резервного хранения/загрузки в систему-репликант. В подсистеме 

администрирования УО задается ряд настроек работы электронной 

очереди, которые при необходимости можно выгрузить в 

конфигурационный файл. Файл может потребоваться при возникновении 

нештатной ситуации, при которой произойдет сбой настроек (например, 

поломка жесткого диска), а также загрузки в систему-репликант для 

дублирования информации и бесперебойной работы УО. 

1.2.7 Аппаратный шлюз 

В меню «Аппаратный шлюз» входят следующие настройки:  

- Управление табло оператора с отображением номера ожидаемого 

или обслуживаемого посетителя, номера рабочего места 

оператора. Возможности системы обеспечивают управление табло оператора на 

базе светодиодных матриц или семисегментых индикаторов. Поддерживается 

большое количество протоколов табло, работающих по RS-485, UDP, WI-FI. 

Быстрое добавление новых протоколов. 

- Оценка качества обслуживания при помощи аппаратных 

кнопочных пультов. Возможности системы обеспечивают получение оценок с 

аппаратных кнопочных пультов. 

- Звуковое оповещение о вызове для посетителей и 

операторов. Возможности системы обеспечивают голосовое приглашение 

посетителю с указанным номером талона и указанием окна, к которому ему 

необходимо подойти. Система содержит несколько баз звуковых файлов и 

позволяет легко создавать свои базы файлов. 

- Настройка уровня громкости звука. Гибкие настройки УО 

подразумевают возможность задания уровня громкости звука для голосового 

приглашения. 

- Очередь команд с гарантированной доставкой. В шлюзе реализована 

очередь команд с гарантированной доставкой команд на шлюз, обеспечивающая 
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гарантированное выполнение команды звукового оповещения о вызове и 

отображения номера талона на табло оператора. 

- Синхронный режим отображения талона на главном табло. В шлюзе 

реализован режим синхронизации отображения талона на главном табло и 

звуковым оповещением о вызове талона. В крупных залах с большим 

количеством окон и большим количеством посетителей это режим обеспечивает 

отображение номера талона на главном табло одновременно с началом 

звукового оповещения о вызове, что повышает информированность посетителей 

и снижает вероятность пропуска вызова талона. 

- Независимость от программно-аппаратной платформы. Шлюз не 

зависит от программно-аппаратной платформы и функционирует на всех 

распространенных платформах. 

 

1.2.8  Дополнительные опции 

Интеграция сервера электронной очереди с внешними 

системами. Наличие API интеграции на базе REST дает возможность 

осуществить интеграцию сервера электронной очереди с любыми внешними 

системами, например, такими как АИС МФЦ, ЕПГУ, интернет порталы. 

Например, интеграция АИС МФЦ обеспечивает возможность Оператору МФЦ 

не переключаться между несколькими приложениями для вызова и 

обслуживания клиентов, а проводить все обслуживание в АИС МФЦ. 

 

1.3 Уровень подготовки пользователей 

Пользователям Подсистемы необходимо иметь: 

 навыки работы с персональным компьютером под управлением 

операционной системы семейства Microsoft Windows XP или более 

поздней, либо альтернативной, поддерживающей работу с 

нижеуказанными браузерами, 

 навыки работы с приложениями пакета Microsoft Office (Microsoft Word, 

Microsoft Excel) или с его свободно распространяемыми аналогами 

(OpenOffice); 

 навыки работы в сети Интернет с одним из перечисленных интернет-

браузеров: 

 Google Chrome версии 50 и выше; 

 Mozilla Firefox версии 50 и выше;  

 Internet Explorer версии 11 и выше; 
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 Opera версии 45 и выше. 

1.3.1 Перечень эксплуатационной документации для ознакомления 

пользователю 

Для работы с Подсистемой пользователю необходимо предварительно 

ознакомиться с настоящим Руководством. 
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2 НАЗНАЧЕНИЕ И УСЛОВИЯ ПРИМЕНЕНИЯ 

2.1 Виды деятельности, функции, для автоматизации которых 

предназначена Система 

Подсистема предназначена для автоматизации процессов управления 

потоком посетителей в залах учреждений, банков, многофункциональных 

центров и других организаций. 

2.2 Условия, при соблюдении которых обеспечивается применение 

средства автоматизации в соответствии с назначением 

2.2.1 Аппаратное обеспечение 

Для работы с Подсистемой должны быть выполнены следующие 

требования к техническим средствам: 

1. Рабочее место пользователя должно состоять из следующих 

технических средств: 

 системный блок; 

 монитор; 

 клавиатура и мышь. 

Примечание - допускается использование других технических средств, 

обладающих аналогичным функционалом (ноутбуки, нетбуки и прочее). 

2. Технические средства должны иметь характеристики не хуже 

следующих: 

 процессор с частотой 2.0 ГГц и выше; 

 оперативная память объемом не менее 4096 МБ; 

 свободное дисковое пространство объем не менее 30 ГБ. 

3. Технические средства рабочего места пользователя должны быть 

исправны. 

4. Рабочее место должно быть подключено к электросети. 

5. Рабочее место должно быть подключено к сети Интернет 

(корпоративной сети, в которой осуществляется функционирование 

Подсистемы). 

6. Сетевое оборудование рабочего места должно быть исправно. 
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2.2.2 Программное обеспечение 

Для работы с Подсистемой должны быть выполнены следующие 

требования к общесистемному программному обеспечению: 

1. Рабочее место пользователя Подсистемы с ролью «Администратор 

зала»: 

 операционная система Microsoft Windows версии 7/8/10/11; 

 веб-браузер: 

 Google Chrome версии 50 и выше; 

 Mozilla Firefox версии 50 и выше;  

 Internet Explorer версии 11 и выше; 

 Opera версии 45 и выше. 

 

Для работы с документами требуются следующие системные 

характеристики: 

к серверу баз данных предъявляются следующие системные требования: 

 процессор: 4-8 ядер, тактовая частота 2,90 ГГц и выше; 

 платформа: 64-х разрядная; 

 оперативная память: 8-12 Гб; 

 СУБД: PostgresSQL, 11 версия; 

 жесткий диск: 300 Гб 

 операционная система: Linux Ubuntu 18.04; 

к серверу приложения предъявляются следующие системные требования: 

 процессор: 4-8 ядер, тактовая частота 2,90 ГГц и выше; 

 платформа: 64-х разрядная; 

 оперативная память: 12-16 Гб; 

 жесткий диск: 200 ГБ и выше. 
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3 ПОДГОТОВКА К РАБОТЕ 

3.1 Подготовка к работе с терминалом 

Программное обеспечение и интерфейс пользователя не требует 

подготовки к работе. Модуль представляет собой приложение, доступ к 

которому осуществляется с помощью специализированного терминала. 

3.2 Подготовка к работе с пультом электронной очереди 

Программное обеспечение и интерфейс пользователя не требует 

подготовки к работе. Пульт ЭО представляет собой веб-приложение, доступ к 

которому осуществляется при помощи браузера. 

Для доступа к интерфейсу пользователь должен быть зарегистрирован 

(иметь учетную запись и данные для входа в Систему). 

Для начала работы с пультом ЭО необходимо: 

 открыть браузер и ввести адрес приложения (узнать адрес можно у 

системного администратора); 

 дождаться появления окна авторизации; 

 заполнить поля «Логин» и «Пароль» и нажать кнопку «Вход» (см. 

Рисунок 16). 

 
 

Рисунок 16 – Пульт оператора, окно авторизации 

 выбрать офис обслуживания; 

 выбрать окно, в котором предполагается работа, для этого необходимо 

раскрыть выпадающий список, выделить необходимое окно и нажать 

кнопку «Выбрать» (см. Рисунок 17). 
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Рисунок 17 – Пульт оператора, выбор окна для работы 

 

В случае успешного входа отобразится интерфейс пульта оператора 

электронной очереди, который зависит от режима работы очереди (ручной или 

автоматический) и предоставленных оператору полномочий. 

3.1 Подготовка к работе с АРМ «Администратор зала» 

Программное обеспечение и интерфейс пользователя не требует 

подготовки к работе. Доступ к веб-приложению осуществляется при помощи 

браузера. 

Для доступа к интерфейсу пользователь должен быть зарегистрирован 

(иметь учетную запись и данные для входа в Систему). 

Для начала работы необходимо: 

 открыть браузер и ввести адрес приложения (узнать адрес можно у 

системного администратора); 

 дождаться появления окна авторизации; 

 заполнить поля «Логин» и «Пароль» и нажать кнопку «Вход» (см. 

Рисунок 18). 
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Рисунок 18 – АРМ «Администратор зала», окно авторизации 

 

3.2 Конфигуратор талонов 

Для доступа к интерфейсу пользователь должен быть зарегистрирован 

(иметь учетную запись и данные для входа в Систему). 

Для начала работы необходимо: 

 открыть браузер и ввести адрес приложения (узнать адрес можно у 

системного администратора); 

 дождаться появления окна авторизации; 

 заполнить поля «Логин» и «Пароль» и нажать кнопку «Вход» (см. 

Рисунок 19). 

 

 

Рисунок 19 – Конфигуратор талонов, окно авторизации 

 

 выбрать офис, для которого будет производиться настройка талона. 

3.3 Модуль администрирования 

Для доступа к интерфейсу пользователь должен быть зарегистрирован 

(иметь учетную запись и данные для входа в Систему). 

Для начала работы необходимо: 

 открыть браузер и ввести адрес приложения (узнать адрес можно у 

системного администратора); 

 дождаться появления окна авторизации; 

 заполнить поля «Логин» и «Пароль» и нажать кнопку «Вход» (см. 

Рисунок 20). 
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Рисунок 20 – Модуль администрирования, окно авторизации 

 

 выбрать офис (см. Рисунок 21). 

 

 

Рисунок 21 – Конфигуратор талонов, выбор офиса 

 

Примечание - Есть два типа прав: «Администратор» и 

«СуперАдминистратор». Первый имеет право производить ограниченные 

настройки системы для одного конкретного офиса обслуживания, второй – 

любые настройки для всех офисов. В зависимости от прав перечень доступных 

пунктов меню и полей для редактирования будет меняться. В данном руководстве 

приведено описание системы с точки зрения «СуперАдминистратора». 

В случае успешного входа отобразится главный интерфейс компонента. В 

левой части окна представлено боковое меню, а в правой – рабочая область 
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активного пункта (по умолчанию открывается рабочая область «Офисы 

обслуживания») (см. Рисунок 22). 

 

 
Рисунок 22 – Основная страница панели администрирования 
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4 ОПИСАНИЕ ОПЕРАЦИЙ 

4.1 Терминал электронной очереди 

4.1.1 Интерфейс «Мои документы» 

4.1.1.1 Запись в «живую» очередь 

 

Для записи в «живую» очередь необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Выбрать на главной странице терминала необходимую группу, 

содержащую услуги, для получения которых осуществляется запись (при 

необходимости воспользоваться элементами навигации по списку) (см. Рисунок 

23). 

 

Рисунок 23 – Главная страница терминала, интерфейс «Мои документы» 

 

2. Нажать по названию выбранной группы. 

3. Выбрать одну или несколько необходимых услуг, выставив отметки в 

соответствующих элементах типа «чек-бокс» (при необходимости 

воспользоваться элементами навигации по списку) (см. Рисунок 24). 
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Рисунок 24 – Выбор услуг, интерфейс «Мои документы» 

 

4. Нажать кнопку «Далее». 

5. Указать максимальное количество дел по каждой из выбранных услуг, 

воспользовавшись кнопочными элементами «+» и «-» (см. Рисунок 25). 

 

Рисунок 25 – Количество дел, интерфейс «Мои документы» 

 

6. Выбрать категорию заявителя (при возможности. Так как данная опция 

является настраиваемой) (см. Рисунок 26). 

 



 

37 

 

Рисунок 26 – Категория заявителя, интерфейс «Мои документы» 

7. Нажать кнопку «Далее». 

8. Ввести свои ФИО и номер телефона для SMS - уведомлений (данные 

вводятся по желанию), для дублирования приглашения в окно через 

SMS (см. Рисунок 27). 

 

Рисунок 27 – Ввод данных, интерфейс «Мои документы» 

 

9. Нажать на кнопку «Распечатать талон». 

10. Получить распечатанный талон. 

 

Примечание – в процессе записи в «живую» очередь пользователю могут 

отображаться различные информационные сообщения; перечень сообщений 

представлен в Приложении Б. Информационные сообщения, отображаемые 

пользователю при записи в «Живую» очередь. 

4.1.1.2 Предварительная запись 

Для осуществления предварительной записи необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. На главной странице терминала выбрать опцию «Предварительная 

запись» (см. Рисунок 28). 
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Рисунок 28 – Главная страница терминала, интерфейс «Мои документы» 

 

2. Выбрать группу услуг, для предоставления которых осуществляется 

запись. 

3. Выбрать услугу и указать количество заявлений (дел) (см. Рисунок 29). 

 

Рисунок 29 – Выбор количества заявлений, интерфейс «Мои документы» 

 

4. Указать дату и время (см. Рисунок 30, Рисунок 31). 
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Рисунок 30 – Выбор даты, интерфейс «Мои документы» 

 

 

Рисунок 31 – Выбор времени, интерфейс «Мои документы» 

5. Выбрать категорию лица. 

6. Нажать кнопку «Распечатать талон». 

7. Получить распечатанный талон. 

8. Нажать кнопку «Завершить» (см. Рисунок 32). 

 

Рисунок 32 – Завершение процесса, интерфейс «Мои документы» 

 

4.1.1.3 Активация талона  

Для того, чтобы в назначенный день и час попасть к специалисту, имея на 

руках ПИН-код предварительной записи, посетителю необходимо получить в 

терминале талон с номером, по которому и будет происходить вызов к 

специалисту, для этого необходимо выполнить следующие действия:  
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1. На главной странице терминала выбрать опцию «Получение талона 

предварительной записи по ПИН-коду». 

2. Ввести полученный ранее ПИН-код талона посредством виртуальной 

клавиатуры (см. Рисунок 33). 

 

Рисунок 33 – Ввод ПИН-кода для получения талона, интерфейс «Мои 

документы» 

 

3. Нажать на кнопку «Найти талон». 

4. Распечатать и получить найденный талон. 
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4.2 АРМ «Оператор пульта электронной очереди» 

4.2.1 Ручной режим работы пульта 

4.2.1.1 Окно пульта без посетителей в ручном режиме выглядит 

следующим образом (см. Рисунок 34): 

 боковая панель содержит активную кнопку «Выход из пульта», 

очередь пуста. 

 в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, количество клиентов в очереди и неактивные кнопки 

для работы с талоном.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 34 – Окно пульта без посетителей в ручном режиме работы 

 

4.2.1.2 Окно пульта при наличии посетителей в ручном режиме 

выглядит следующим образом (см. Рисунок 35): 

• боковая панель с очередью талонов содержит кнопку «Выход», перечень 

талонов, находящихся в очереди и ожидающих обслуживания в данный момент 

времени; напротив, каждого талона располагается кнопка ручного вызова 

(кнопки активны только для опытного оператора, т.к. произвольный порядок 

вызова посетителей доступен только ему); 
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• в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, количество клиентов в очереди и кнопки для работы с 

талоном: «Пригласить» - для вызова посетителя в порядке очереди, «Начать 

перерыв» с возможностью ввода необходимого количества минут перерыва в поле 

ввода.  

 

Рисунок 35 – Окно пульта при наличии посетителей в ручном режиме работы 

 

4.2.1.3 Окно талона в данном режиме, по которому планируется 

запуск обслуживания, состоит из следующих областей (см. Рисунок 36): 

• в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, порядковый номер и ФИО посетителя, наименование 

услуги, количество экземпляров дела, а также стартовые кнопки для работы с 

талоном: «Начать обслуживание», «Повторный вызов», «Не подошел». 
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Рисунок 36 – Окно талона в ручном режиме работы, 

по которому планируется запуск обслуживания 

 

4.2.1.4 Окно талона в данном режиме, по которому началось 

обслуживание, состоит из следующих областей (см. Рисунок 37): 

• в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация с дополнительным функционалом: наименование услуги с 

возможностью редактирования,  количество дел с возможностью редактирования, 

отсчет времени на обработку талона/просроченное время обработки талона, 

кнопки для обслуживания талона — «Отложить», «Вернуть в окно» с 

возможностью ввода количества минут, «Перевести в окно» с возможностью 

выбора другого окна, «Перевести на услугу» с возможностью выбора иной услуги, 

дополнительные действия «Пауза» и «Выход» (применяются после действия 

«Закончить обслуживание»), кнопка «Закончить обслуживание». 
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Рисунок 37 – Окно талона в ручном режиме работы, 

по которому началось обслуживание 

 

4.2.1.5 Описание доступных функций для оператора при работе с 

пультом в ручном режиме 

4.2.1.5.1 Вызов посетителя в порядке очереди 

Для вызова посетителя в порядке очереди необходимо выполнить 

следующие действия: 

1 Нажать на кнопку «Начать обслуживание» (см.  Рисунок 38). 
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Рисунок 38 – Стартовое окно пульта в ручном режиме работы 

 

4.2.1.5.2  Вызов посетителя вне очереди 

Для вызова посетителя во внеочередном порядке необходимо выполнить 

следующие действия: 

1 Выбрать посетителя из перечня, отраженного в боковой панели и 

нажать кнопку вызова для выбранного посетителя. 

4.2.1.5.3  Запись клиента как не подошедшего 

Примечание – действие возможно только после вызова посетителя (см. п. 

2.1.1.5.2 и 2.1.1.5.3). 

Для записи посетителя как не подошедшего необходимо нажать кнопку 

«Не подошел» (см. Рисунок 38). 

 

4.2.1.5.4  Повторный вызов посетителя 

Примечание – действие возможно только после вызова посетителя (см. п. 

2.1.1.5.2 и 2.1.1.5.3). 

Для осуществления повторного вызова посетителя необходимо нажать 

кнопку «Повторный вызов» (см. Рисунок 38). 

4.2.1.5.5  Отложение обслуживания посетителя на некоторое время 

Примечание – действие доступно только в ходе обслуживания посетителя 

(см. Рисунок 37). 

Для установки процесса обслуживания на паузу необходимо выполнить 

следующие действия: 

1 Справа от кнопок «Отложить» и «Вернуть в окно» ввести 

количество минут, на которое нужно отложить обслуживание. 

2 Нажать на кнопку «Отложить» (см. Рисунок 39). 
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Рисунок 39 – Отложенное обслуживание посетителя 

 

4.2.1.5.6  Перенаправление посетителя в другое окно 

Примечание – действие доступно только в ходе обслуживания посетителя 

(см. Рисунок 37). 

Для перенаправления посетителя в другое окно необходимо выполнить 

следующие действия: 

1 Справа от кнопки «Перевести в окно» выбрать окно, в которое 

планируем перевести талон. 

2 Нажать на кнопку «Перевести в окно» (см. Рисунок 40). 

 

 

Рисунок 40 – Перенаправление посетителя в другое окно 

 

3 Указать приоритет обслуживания талона: обычный, высокий, очень 

высокий.  

4 Нажать на кнопку «Перенаправить». 

4.2.1.5.7  Установка технического перерыва 

Для того, чтобы установить технический перерыв в работе оператора в 

ручном режиме работы электронной очереди, по завершении обслуживания 

посетителя необходимо отложить на требующееся количество минут все талоны 
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в очереди.  Далее пульт предоставит возможность установить время 

технического перерыва.  

Для установки технического перерыва необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. В поле ввода зафиксировать количество минут, необходимое для 

технического перерыва. 

2. Нажать на кнопку «Начать перерыв»  (см. Рисунок 41). 

 

 

Рисунок 41 – Установка технического перерыва 

 

4.2.1.5.8  Запуск процедуры обслуживания посетителя 

Для запуска процедуры обслуживания посетителя необходимо нажать на 

кнопку «Закончить перерыв» (см. Рисунок 42). 

 

 

Рисунок 42 – Завершение обслуживания 
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4.2.1.5.9  Возврат талона в окно 

Для возврата талона в окно через некоторое время необходимо 

реализовать следующие действия: 

1. В поле ввода зафиксировать количество минут, через которое 

необходимо вернуть талон на обслуживание в то же окно. 

2. Нажать на кнопку «Вернуть в окно» (см. Рисунок 43). 

 

 

Рисунок 43 – Возврат талона в окно 

 

4.2.1.5.10 Перевод талона на другую услугу 

Для перевода талона на другую услугу необходимо реализовать 

следующие действия: 

1. В выпадающем списке выбрать услугу. 

2. Нажать на кнопку «Перевести на услугу» (см. Рисунок 44). 

 

 

Рисунок 44 – Возврат талона в окно 

 

4.2.1.5.11 Пауза после завершения обслуживания 

Для установления паузы после завершения обслуживания необходимо 

реализовать следующие действия: 

1. В окне с дополнительными действиями нажать кнопку «Пауза». 

2. Зафиксировать в появившейся строке ввода количество минут для 

паузы. 
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3. Завершить работу с талоном, нажав на кнопку «Закончить 

обслуживание» (см. Рисунок 45). 

 

 

Рисунок 45 – Возврат талона в окно 

 

4.2.1.5.12 Выход после завершения обслуживания 

Для выхода из пульта электронной очереди после завершения 

обслуживания по талону необходимо реализовать следующие действия: 

1. В окне с дополнительными действиями нажать кнопку «Выход». 

2. Завершить работу с талоном, нажав на кнопку «Закончить 

обслуживание» (см. Рисунок 46). 

 

 

Рисунок 46 – Возврат талона в окно 
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4.2.1.5.13 Завершение обслуживания посетителя 

Для завершения обслуживания посетителя необходимо нажать на кнопку 

«Закончить обслуживание» (см. Рисунок 47). 

 

Рисунок 47 – Возврат талона в окно 

 

4.2.2 Автоматический режим работы пульта 

4.2.2.1 Окно пульта без посетителей в автоматическом режиме 

выглядит следующим образом (см. Рисунок 48). 

 боковая панель содержит активную кнопку «Выход из пульта», 

очередь пуста. 

 в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, количество клиентов в очереди и кнопке для установки 

технического перерыва. 

 

 

Рисунок 48 – Окно пульта в автоматическом режиме работы 
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4.2.2.2 После появления посетителя в очереди автоматически 

открывается окно талона, которое состоит из следующих областей (см. 

Рисунок 49): 

• в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, порядковый номер и ФИО посетителя, наименование 

услуги, количество экземпляров дела, а также стартовые кнопки для работы с 

талоном: «Начать обслуживание», «Повторный вызов», «Не подошел». 

Рисунок 49 – Окно талона в автоматическом режиме работы, 

по которому планируется запуск обслуживания 

 

4.2.2.3 Работа с талоном в автоматическом режиме аналогично 

обслуживанию в ручном режиме (см. п. 2.1.1.5), за исключением того, что по 

выполнении определенного завершающего действия с талоном 

автоматически вызывается следующий в очереди талон. 

 

4.2.3 Полуавтоматический режим работы пульта 

4.2.3.1 Окно пульта без посетителей в полуавтоматическом режиме 

выглядит следующим образом (см. Рисунок 50). 

 боковая панель содержит активную кнопку «Выход из пульта», 

очередь пуста. 
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 в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, количество клиентов в очереди и кнопки работы 

оператора. 

 

Рисунок 50 – Окно пульта в полуавтоматическом режиме работы 

 

4.2.3.2 В случае появления посетителя в очереди после нажатия 

кнопки «Ожидать посетителя», автоматически открывается окно 

талона, которое состоит из следующих областей (см. Рисунок 51): 

• в центральной части пульта (смотреть сверху вниз) располагается 

информация об операторе и организации, в которой он работает, номер окна, 

период рабочего времени, порядковый номер и ФИО посетителя, наименование 

услуги, количество экземпляров дела, а также стартовые кнопки для работы с 

талоном: «Начать обслуживание», «Повторный вызов», «Не подошел». 
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Рисунок 51 – Окно талона в полуавтоматическом режиме работы, 

по которому планируется запуск обслуживания 

 

4.2.3.3 Работа с талоном в полуавтоматическом режиме аналогично 

обслуживанию в ручном режиме (см. п. 2.1.1.5), за исключением того, что по 

выполнении определенного завершающего действия с талоном 

автоматически вызывается следующий в очереди талон. 

4.2.4 Внедрение тэгов в окно работы с талоном 

В окно работы с талоном внедрены тэги, отражающие применяемые 

параметры функционала. 

Для того, чтобы увидеть заданные параметры необходимо нажать на 

область текста «Пульт ЭО» (см. Рисунок 52). 

 

 

Рисунок 52 – Окно талона 
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Все применяемые параметры отражаются в окне работы с талоном (см. 

Рисунок 53) 

 

Рисунок 53 – Окно талона 

4.2.5 Внесение изменений в талон 

4.2.5.1 Изменение услуги в талоне 

После начала обслуживания заявителя по талону возможно внести 

корректировки в талон в части услуг и количества экземпляров дела. 

Для изменения услуги в талоне нужно нажать на кнопку «Изменить» (см. 

Рисунок 54).  

 

 

Рисунок 54 – Изменение услуги в талоне 
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Далее система предоставит возможность выбора иной услуги. Для 

просмотра полного перечня доступных услуг нужно нажать «Показать еще N-

вариантов» (см. Рисунок 55).  

 
Рисунок 55 – Раскрытие полного перечня услуг при изменении услуги в талоне 

 

Для оперативного поиска можно ввести наименование услуги в поисковую 

строку (см. Рисунок 56). Выбор услуги производится за счет установки маркера 

по услуге. 

 

 

Рисунок 56 – Поиск по наименованию услуг при изменении услуги в талоне 
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4.2.5.2 Добавление услуг в талон 

 

Для добавления дополнительных услуг в талон нужно нажать на кнопку 

«Добавить» (см. Рисунок 57). 

 

Рисунок 57 – Добавление услуг в талон 

 

Для оперативного поиска можно ввести наименование услуги в поисковую 

строку (см. Рисунок 58). 

 

Рисунок 58 – Поиск по наименованию услуг при добавлении услуг в талон 

 

Далее нужно выбрать услугу из перечня, установив маркер, ввести 

количество дел по услуге и нажать на кнопку «Добавить» (см. Рисунок 59). 
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Рисунок 59 – Выбор услуг и фиксация количества дел по услугам 

 

Для осуществления поиска вручную нужно раскрыть список услуг, нажав 

на кнопку «Показать еще N-вариантов» (см. Рисунок 60), установив маркер, 

ввести количество дел по услуге и нажать на кнопку «Добавить». 

 

Рисунок 60 – Раскрытие полного перечня услуг при добавлении услуг в талон 

 

4.2.5.3 Изменение количества экземпляров дела в талоне 

 

Для корректировки количества экземпляров дела в талоне, нужно нажать 

на кнопку «Изменить» (см. Рисунок 61).  



 

58 

 

 

Рисунок 61 – Изменение количества экземпляров дела в талоне 

 

Далее ввести верное количество экземпляров дела и нажать на кнопку 

«Применить» (см. Рисунок 62). 

 

Рисунок 62 – Фиксация количества экземпляров дела 

 

Для отмены действия нажать на кнопку «Отмена» (см. Рисунок 63). 

 

Рисунок 63 – Отмена действий по внесению изменений 
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4.3 АРМ «Администратор зала» 

Описание элементов интерфейса представлено в приложении Г. 

Описание элементов интерфейса АРМ «Администратор зала». 

4.3.1 Просмотр журнала действий сотрудников 

Для просмотра журнала действий сотрудников необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Действия сотрудников» (боковое меню по левому 

краю страницы), в результате откроется таблица с перечнем событий 

(см. Рисунок 64). 

 

 

Рисунок 64 – Раздел «Действия сотрудников» 

 

Журнал содержит информацию о действиях сотрудников стойки 

регистрации и сотрудников центра обслуживания вызовов:  

 вход выход из Системы; 

 создание талона; 

 изменение ФИО заявителя; 

 изменение количества дел в сеансе; 

 изменение приоритета сеанса; 

 аннулирование сеанса или талона. 

4.3.2 Предварительная запись в ЭО 

Для осуществления предварительной записи на получение группы услуг 

по жизненным ситуациям необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Предварительная запись» (боковое меню по 

левому краю страницы). 
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2. Нажать кнопку «Добавить посетителя». 

3. Выбрать группу услуг в зависимости от жизненной ситуации и нажать 

кнопку «Далее». 

4. Выбрать одну или несколько услуг и нажать кнопку «Далее». 

5.  Указать количество дел (заявлений) и нажать кнопку «Далее». 

6. Ввести ФИО и номер телефона и нажать кнопку «Далее». 

7. Нажать кнопку «Добавить», в результате талон будет успешно добавлен 

в предварительную запись. 

4.3.3 Запись в «живую» очередь 

Для осуществления записи в «живую» очередь на получение группы услуг 

по жизненным ситуациям необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Живая запись» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Нажать кнопку «Добавить посетителя». 

3. Выбрать группу услуг в зависимости от жизненной ситуации и нажать 

кнопку «Далее». 

4. Выбрать одну или несколько услуг и нажать кнопку «Далее». 

5.  Указать количество дел (заявлений) и нажать кнопку «Далее». 

6. Выбрать желаемые дату и время оказания услуг.  

7. Ввести ФИО и номер телефона и нажать кнопку «Далее». 

8. Нажать кнопку «Добавить», в результате талон будет успешно добавлен 

в живую очередь. 

4.3.4 Получение статистики и сводных сведений о работе очереди 

Для просмотра статистики и сводных сведений о работе очереди 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Статистика» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Выбрать одну из интересующих вкладок: 

 «Инфографика» - содержит сведения о средних значениях по 

времени работы и количество людей в очереди; 

 «Окна» - содержит сведения о количестве активных окон, то есть 

тех, в которые вызван или в которых обслуживается талон; 
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 «Услуги» - содержит информацию об услугах и талонах, 

обслуживание которых не завершено; 

 «Операторы» - содержит сведения по активным операторам; 

 «Очередь» - содержит сведения по планируемому распределению 

талонов по окнам. 

4.3.5 Просмотр информации по услугам 

Для просмотра информации по услугам необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Услуги» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Перейти на одну из двух вкладок: 

a.  «Услуги» (см. Рисунок 65) - статистика по необслуженным 

талонам и активным окнам в разрезе услуг и групп услуг; 

b.  «Услуги - окна» (см. Рисунок 66) - сводная и подробная 

информация по количеству человек, ожидающих очереди к 

специалистам,  и о занятости специалистов. 

 

 
Рисунок 65 – Вкладка «Услуги» 
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Рисунок 66 – Вкладка «Услуги - окна» 

4.3.6 Работа с талонами 

Для выполнения операций с талонами необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Перейти на одну из вкладок «Выданные талоны» (см. п. 4.3.6.1) или 

«Поиск» (см. п. 4.3.6.2). 

4.3.6.1 Редактирование талона 

Для редактирования талона необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны». 

2. Перейти на вкладку «Выданные талоны». 

3. Нажать на кнопку с пиктограммой в виде карандаша. 

4. Перейти на вкладку «Основная информация» (см. Рисунок 67). 
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Рисунок 67 – Вкладка «Основная информация» 

 

5. Нажать кнопку «Сохранить». 

4.3.6.2 Прослушивание и скачивание записи разговора оператора 

и посетителя 

Для прослушивания и последующего скачивания записи разговора 

оператора и посетителя необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны». 

2. Перейти на вкладку «Выданные талоны». 

3. Нажать на кнопку с пиктограммой в виде карандаша. 

4. Перейти на вкладку «Сеансы». 

5. Прослушать и запустить скачивание записи. 

4.3.6.3 Удаление невостребованных и еще не оказанных 

посетителю услуг 

Для удаления услуги невостребованной посетителем и еще не оказанной 

оператором необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны». 

2. Перейти на вкладку «Выданные талоны». 

3. Нажать на кнопку с пиктограммой в виде карандаша. 

4. Перейти на вкладку «Сеансы». 
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5. Нажать кнопку «Удалить» сеанс напротив требуемой услуги (см. 

Рисунок 68). 

 

 

Рисунок 68 – Вкладка «Сеансы» 

 

6. Подтвердить удаление услуги, нажав кнопку «Завершить» в окне 

подтверждения (см. Рисунок 69).  

 
Рисунок 69 – Диалоговое сообщение подтверждения удаления невостребованной 

услуги 

4.3.6.4 Повторная печать талона 

Для повторной печати талона необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны». 

2. Перейти на вкладку «Выданные талоны». 

3. Нажать на кнопку с пиктограммой в виде карандаша. 
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4. Перейти на вкладку «Основная информация» (см. Рисунок 70). 

5. Нажать кнопку «Повторная печать». 

6. Выбрать принтер (см.  

7. Рисунок 70) и запустить печать. 

 

Рисунок 70 – Диалоговое окно печати 

 

4.3.6.5 Аннулирование талона 

Для аннулирования талона необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны». 

2. Перейти на вкладку «Выданные талоны». 

3. Нажать на кнопку с пиктограммой в виде карандаша. 

4. Перейти на вкладку «Основная информация». 

5. Нажать кнопку «Аннулировать». 

4.3.6.6 Просмотр истории 

Для аннулирования талона необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Талоны». 

2. Перейти на вкладку «Выданные талоны». 

3. Нажать на кнопку с пиктограммой в виде карандаша. 

4. Перейти на вкладку «История» (см. Рисунок 71). 
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Рисунок 71 – Вкладка «История» 

4.3.6.7 Поиск талона 

Для поиска талона по базе данных всех талонов необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Поиск». 

2. Заполнить соответствующие поля и нажать на кнопку «Поиск» (см. 

Рисунок 72).  

 
Рисунок 72 – Поиск талона  

4.3.7 Запись в «живую» очередь 

Для выполнения операций по записи в «живую» очередь необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Живая запись» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Нажать кнопку «Добавить посетителя». 
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3. Выбрать одну или несколько услуг (см. Рисунок 73). 

 

Рисунок 73 – Выбор услуги для записи в «живую» очередь 

 

4. Ввести количество дел по каждой услуге (см. 

Рисунок 74). 

Рисунок 74 – Ввод количества дел 

 

5. Ввести необходимую информацию и нажать кнопку «Добавить» (см. 

Рисунок 75). 
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Рисунок 75 – Добавление записи 

4.3.8 Добавление талона предварительной записи 

Для добавления талона в предварительную очередь необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Предварительная запись» (боковое меню по 

левому краю страницы). 

2. Нажать кнопку «Добавить посетителя» (см. Рисунок 76). 

 

Рисунок 76 – Раздел «Предварительная запись» 

 

3. На вкладке «Услуги» выбрать одну услугу, на оказание которой 

осуществляется запись, и нажать кнопку «Далее» (см. Рисунок 77) 
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Рисунок 77 – Вкладка «Услуги», предварительная запись 

 

4. Выбрать дату и время оказания выбранной услуги (см. Рисунок 78). 

 

Рисунок 78 – Выбор даты и времени предварительной записи 

5. Заполнить информацию на вкладке «Основная информация». 

6. Проверить введенные данные, перейдя на вкладку «Просмотр». 

7. Нажать кнопку «Добавить». 

4.3.9 Просмотр информации по всем окнам офиса 

Для просмотра информации по всем окнам офиса необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Журнал окон» (боковое меню по левому краю 

страницы), в результате отобразится перечень событий и другие данные 

по всем окнам офиса; по умолчанию выводится информация за текущий 

день (см. Рисунок 79). 
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Рисунок 79 – Вкладка «Журнал окон» 

4.3.10       Работа с отчетами 

4.3.10.1 Формирование отчета по готовому шаблону 

Для построения отчета по одному из имеющихся в Подсистеме шаблонов 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Отчеты» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Выбрать шаблон из списка. 

3. Задать параметры отчета (при необходимости) (см. Рисунок 80). 

 

Рисунок 80 – Вкладка «Параметры» для формирования отчета 
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4. Установить необходимые фильтры из перечня доступных: 

 «Услуги» – список услуг (если отчет строится на главном офисе, 

список услуг формируется на основе справочника услуг ГО, 

синхронизируемых с подчиненными офисами.  Дополнительно 

отображаются списки услуг подчиненных офисов, если они 

несинхронизированны с главным офисом.); 

 «Жизненны ситуации» – услуги, сгруппированные по жизненным 

ситуациям; 

 «Орган исполнительной власти» – список органов исполнительной 

власти, настраиваемый в разделе ОИВ – ОИВ Подсистемы 

администрирования; 

 «Пользователи» – список пользователей системы, настраиваемый 

в разделе Пользователи – Список пользователей Подсистемы 

администрирования; 

 «Подразделения» – выборка в зависимости от выбранного офиса; 

 «Уровни ОИВ» – список уровней ОИВ, настраиваемый в разделе 

ОИВ – Уровни ОИВ и услуг Подсистемы администрирования; 

 «Уровни услуг» – список уровней услуг, настраиваемый в разделе 

ОИВ – Уровни ОИВ и услуг Подсистемы администрирования; 

 «Типы талонов» – «Живая запись» или «Предварительная запись»; 

 «Категории заявителей» – список категорий услуг, настраиваемый 

в разделе Услуги – Категории Подсистемы администрирования. 

 

5. Нажать кнопку «Сформировать отчет». 

6. Скачать отчет в одном из необходимых форматов (при необходимости), 

нажав на кнопку «Скачать в формате PDF» или «Скачать в формате 

XLS», в зависимости от требуемого формата (см. Рисунок 81). 
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Рисунок 81 – Просмотр сформированного отчета 

 

7. Сохранить сформированный отчет как новый шаблон в Подсистеме, 

нажав кнопку «Создать шаблон» (при необходимости, если в 

изначальный шаблон вносились изменения) (см. Рисунок 82). 

 

Рисунок 82 – Создание нового шаблона по сформированному отчету 

 

8. Ввести название и краткое наименование шаблона и нажать кнопку 

«Создать» (см. Рисунок 82). 
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4.3.10.2 Построение шаблона для формирования отчета 

Для создания нового шаблона с помощью конструктора шаблонов 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Нажать кнопку «Построить отчет» (см. Рисунок 83). 

2. Задать параметры будущего отчета: 

a. тип отчета: 

i. по услугам; 

ii. по сотрудникам; 

iii. по талонам. 

b. параметры усреднения; 

c. даты начала и конца выборки данных. Тип отчета указывает, какой 

отчет будет строиться: по услугам, по сотрудникам или по талонам. 

3. Добавить показатели (при необходимости), проставив отметки в чек - 

боксах справа от них. 

4. Сохранить результат действий. 

 

 
Рисунок 83 – Переход к конструктору шаблонов 

 

4.3.10.3 Редактирование существующего шаблона отчета 

Для редактирования сохраненного шаблона необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Выбрать шаблон из списка. 

2. Нажать на значок карандаша для выбранного шаблона. 

3. Внести изменения в шаблон. 

4. Сохранить внесённые изменения.  
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4.3.10.4 Удаление шаблона отчета 

Для удаления шаблона необходимо выполнить следующие действия: 

1. Выбрать шаблон из списка 

2. Нажать значок корзины для выбранного шаблона. 

3. Подтвердить операцию удаления шаблона. 

4.3.11  Управление табло и терминалами 

4.3.11.1 Включение/отключение звука на табло 

Для включения звука на табло необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти на вкладку «Табло и терминалы» (боковое меню по левому 

краю страницы). 

2. Перейти на вкладку «Информационное табло» (см. Рисунок 84). 

 

Рисунок 84 – Вкладка «Информационное табло» 

 

3. Выбрать голосовое табло из списка. 

4. Выбрать элемент типа «чек-бокс» для настройки звука. 

4.3.11.2 Изменение режима работы терминала 

Для включения звука на табло необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти на вкладку «Табло и терминалы» (боковое меню по левому 

краю страницы). 

2. Перейти на вкладку «Терминалы» (см. Рисунок 85). 
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Рисунок 85 – Вкладка «Терминалы» 

 

3. Выбрать терминал из списка. 

4. Выбрать элемент типа «чек-бокс» для настройки режима. 

4.3.12  Управление устройствами воспроизведения звука 

Для управления устройствами воспроизведения звука необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Аудиоустройства» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Выбрать устройство, в работу которого необходимо внести изменение 

(см. Рисунок 86)  

 

Рисунок 86 – Раздел «Аудиоустройства» 

 

3. Выполнить одно из необходимых действий: 

a. для остановки воспроизведения звука необходимо нажать кнопку 

«На паузу»; 

b. для возобновления работы устройства – на кнопку «Снять с паузы». 
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4.3.13  Мониторинг работы очереди 

Для проведения мониторинга работы очереди посредством анализа 

исполнения/неисполнения команд, посланных на устройства электронной 

очереди, необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти на вкладку «Очередь команд» (боковое меню по левому краю 

страницы). 

2. Просмотреть интересующую информацию: 

a. вкладка «Статус шлюзов» содержит перечень неисполненных 

команд (см. Рисунок 87); 

b. вкладка «Очередь команд» содержит количество неисполненных 

команд по каждому зарегистрированному в Подсистеме устройству 

(см. Рисунок 88). 

 

 

Рисунок 87 – Вкладка «Статус шлюзов» 

 

 

Рисунок 88 – Вкладка «Очередь команд» 
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4.3.14  Просмотр информации «О программе» 

Для просмотра служебной информации о текущей версии программного 

обеспечения необходимо перейти на вкладку «О программе». В результате 

откроется страница раздела «О программе» (см. Рисунок 89). 

 

 
 

 

Рисунок 89 – Раздел «О программе» 

 

4.4 Конфигуратор талонов 

Описание элементов интерфейса представлено в приложении  Д. Описание 

элементов интерфейса конфигуратора талонов. 

4.4.1 Добавление нового элемента на макет 

Для добавления нового элемента необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Выбрать элемент из меню элементов. 

2. Перенести выбранный элемент на макет шаблона: выделить элемент 

левой кнопкой мыши и, не отпуская её, перетащить элемент на макет. 

Примечание – перемещение элемента внутри макета осуществляется 

аналогичным методом: выделить элемент левой кнопкой мыши и, не отпуская её, 

переместить элемент. 

4.4.2 Редактирование элементов макета 

Примечание - практически все элементы, за исключением изображения и 

штрих-кода, являются текстовыми и неизменяемыми по содержанию 

(исключением является элемент «Текст»). 
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4.4.2.1 Редактирование размера, шрифта, выравнивания 

элемента 

Для этого необходимо выделить элемент на макете левой кнопкой мыши. 

У элемента появится рамка и наименование, а меню элементов сменит меню 

работы с конкретным элементом (см. Рисунок 90). 

Примечание – для того, чтобы выйти из режима редактирования элемента и 

вернуть меню элементов, достаточно щелкнуть левой кнопкой мыши по пустому 

пространству макета талона. 

 

Рисунок 90 – Настройка макета талона 

 

4.4.2.2 Редактирование рамки элемента 

Размеры рамки (элемента) можно изменить, выделив левой кнопкой мыши 

точку на рамке и перемещая ее в нужную сторону. При выделении точки 

указатель мыши изменится на двойную стрелку, указывающую допустимые 

направления перемещения точки. Для изменения других параметров элемента 

нужно в меню выделить конкретный показатель. Результат сразу отобразится на 

макете. 

4.4.2.3 Редактирование содержимого элемента типа «Текст» 

Содержимое элемента «Текст», щелкните по нему левой кнопкой 

мыши два раза. Содержимое элемента приобретет коричневую рамку и 

станет доступно для редактирования. 
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4.4.2.4 Наложение элементов друг на друга 

Вне зависимости от элемента меню работы с ним содержит кнопки 

перемещения элемента по слоям и кнопку удаления элемента (см. Рисунок 91). 

Перемещая элемент на несколько уровней выше или ниже, можно наложить его 

поверх других элементов или спрятать за ними. 

 

 

Рисунок 91 – Навигация по слоям 

4.4.2.5 Позиционирование элемента на макете 

Для более четкого позиционирования элементов на макете можно в меню 

управления элементом активировать опцию «Сетка» и задать вручную 

положение и размер элемента относительно верхнего левого угла макета (см. 

Рисунок 92). 

Рисунок 92 – Позиционирование элемента 
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4.4.2.6 Загрузка изображений 

Для элемента «Изображение» доступно две опции – «Загрузить» в 

систему новое изображение или «Выбрать» из ранее загруженных (см. Рисунок 

93). При изменении размеров элемента пропорции изображения не 

сохраняются. 

 

Рисунок 93 – Загрузка изображения 

 

4.5 Модуль «Администрирование ЭО» 

4.5.1 Работа со справочниками 

Полный перечень справочников представлен в приложении З. Перечень 

справочников модуля «Администрирование ЭО». 

4.5.1.1 Просмотр и сортировка данных справочника 

Для просмотра и сортировки данных справочника необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Выбрать необходимый справочник из перечня доступных. 

2. Нажать на заголовок столбца, относительно которого необходимо 

отсортировать данные. 

4.5.1.2 Фильтрация значений в справочнике 

Для фильтрации значений справочника необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Выбрать необходимый справочник из перечня доступных. 

2. Выбрать столбец, к значениям которого должен быть применен фильтр. 

3. Ввести значение параметра фильтрации в поле ввода фильтра, 

расположенное под заголовком выбранного столбца.  
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4.5.1.3 Настройка перечня полей справочника 

Для настройки полей, отображаемых в справочнике, необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Выбрать необходимый справочник из перечня доступных. 

2. Нажать на кнопку в правом верхнем углу с изображением списка. 

3. В открывшемся меню настроить список полей для отображения в 

справочнике. 

4.5.1.4 Навигация по справочнику 

Для навигации по таблице справочника используется меню навигации, 

расположенное в нижней части таблицы. Меню навигации позволяет 

перемещаться по страницам справочника, а также отображает информацию об 

общем количестве записей в справочнике. 

4.5.1.5 Экспорт справочника в CSV 

Для того чтобы экспортировать справочник в файл формата CSV 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Выбрать необходимый справочник из перечня доступных. 

2. Нажать на кнопку в правом верхнем углу с изображением списка. 

3.  Выбрать опцию экспорта списка значений справочника в формате CSV.  

4.5.1.6 Добавление нового элемента в справочник 

Для добавления нового элемента в справочник необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Выбрать необходимый справочник из перечня доступных. 

2. Нажать кнопку «+ Добавить…». 

3. Заполнить информацию и нажать кнопку «Сохранить». 

Примечание – при добавлении нового элемента в справочник «Органы власти» 

рекомендуется сначала добавлять организации верхнего уровня, а потом 

подчиненные, т.к. для каждой организации можно указать вышестоящую. 

Некоторые операции по добавлению нового элемента в справочник 

имеют особенности, подробнее см. п. 4.5.1.6.1- 4.5.1.6.5. 
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4.5.1.6.1 Добавление новой услуги 

Для добавления новой услуги необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти к справочнику «Услуги», вкладка «Список услуг». 

2. Нажать кнопку «Добавить услугу». 

3. Заполнить информацию на вкладке «Общие данные» и нажать кнопку 

«Сохранить». 

4. Заполнить информацию на вкладке «Категории услуг»: выбрать 

необходимые категории из справочника категорий (см. Рисунок 94). 

 

Рисунок 94 – Выбор категории  

 

5.  Заполнить информацию на вкладках «Внешние услуги»: добавить связки 

указывая наименование системы и код услуги в этой системе (см. 

Рисунок 95). 

 

Рисунок 95 – Добавление связи с внешними услугами 
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6. Заполнить информацию на вкладке «Копирование настроек»: выбрать, 

какие параметры данной услуги и в какие услуги надо скопировать, 

затем нажать соответствующую кнопку внизу окна (см. Рисунок 96). 

 
Рисунок 96 – Копирование настроек 

 

 

4.5.1.6.2 Добавление группы услуг 

Для того чтобы добавить группу услуг необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти к справочнику «Услуги». 

2. Нажать кнопку «Добавить услугу» (см. Рисунок 97). 

3. На вкладке «Общие данные» выбрать отметить чек-бокс «Группа 

услуг».  

 

 

Рисунок 97 – Добавление группы услуг 
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4. Заполнив наименование и краткое описание группы. 

5. Перейти на вкладку «Подчиненные услуги» (см. Рисунок 98) и 

наполнить группу нужными услугами, нажимая на названия услуг из 

справочника. 

 

 

Рисунок 98 – Наполнение группы 

 

4.5.1.6.3 Добавление группы услуг для «жизненной ситуации» 

Для создания группы услуг для «жизненной ситуации» необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти в раздел «Список услуг». 

2. Нажать кнопку «Добавить услугу». 

3. Отметить чек-боксы: 

a. «Группа услуг»; 

b. «Услуга активна»; 

c. «Является жизненной ситуацией» (см. Рисунок 99). 
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Рисунок 99 – Добавление группы для жизненных ситуаций 

 

4. На вкладке «Услуги в группе» выбрать услугу и нажать кнопку 

«Сохранить» (см. Рисунок 100). 

 

 
 

Рисунок 100 – Выбор услуг в группу 

 

4.5.1.6.4 Добавление группы фильтра услуг 

Для создания группы, являющейся фильтром услуг по категории 

необходимо выполнить следующие действия: 

1.  Перейти к справочнику «Услуги». 

2. Нажать кнопку «Добавить услугу». 
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3. На вкладке «Общие данные» отметить чек-бокс «Является фильтром 

по категориям услуг», после чего окно изменит свой вид: вкладка 

«Услуги в группе» сменится на «Категории услуг» (см. Рисунок 101). 

 

Рисунок 101 – Добавление группы фильтра 

4. На вкладке «Категории услуг» выбрать одну из категорий, по которой 

будет осуществляться фильтрация услуг (см. Рисунок ), и нажать на 

кнопку «Сохранить». 

Рисунок 102 – Выбор категории 

 

Примечание - созданные группы с типом «фильтр по категориям услуг» будут 

отображаться в самом начале списка групп на терминале; нажатие по такой 

группе приведет к отображению стандартно настроенной иерархии услуг 

(группа-услуги), но услуги будут отфильтрованы по категории, заданной на 

группе-фильтру. 
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4.5.1.6.5 Создание комплексных услуг (маршрута) 

Для того чтобы создать маршрут, то есть набор взаимосвязанных услуг 

(построенный по следующему правилу: первой ставится услуга, получение 

которой всегда приводит к необходимости получения других) необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти в подраздел «Маршруты» 

2. Нажать кнопку «Добавить маршрут» (см. Рисунок 3103). 

 

Рисунок 3 – Добавление маршрута 

 

3. На вкладке «Общие данные» заполнить наименование маршрута и его 

описание. 

4. Нажать кнопку «Сохранить». 

5. На вкладке «Этапы маршрута» добавить этапы (см. Рисунок 4). 

 

Рисунок 4 – Добавление этапов в маршрут 

 

Примечание - каждый этап – это услуга, для которой задан её порядок в 

маршруте и приоритет вызова талона на данную услугу в виде числа (см. 

Рисунок 5). 
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Рисунок 5 – Настройка приоритетов 

4.5.1.7 Редактирование элемента справочника 

Для редактирования элемента справочника необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти к необходимому справочнику. 

2. Выбрать элемент справочника в списке элементов и нажать на значок с 

изображением карандаша, расположенный в строке выбранного 

элемента.  

3. Заполнить или изменить данные. 

4. Сохранить внесенные изменения; при успешном сохранении данных 

появится соответствующая надпись в левом нижнем углу экрана. 

4.5.1.8 Удаление элемента справочника 

Для удаления элемента справочника необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти к необходимому справочнику. 

2. Выбрать элемент справочника в списке элементов и нажать на значок с 

изображением корзины, расположенный в строке выбранного элемента. 

3. Подтвердить в диалоговом окне операцию удаления; после 

подтверждения в левом нижнем углу экрана появится уведомление об 

успешности операции. 

4.5.2 Задание режимов рабочего времени 

Примечание - исходя из режимов рабочего времени происходит расчет 

количества доступных к выдаче талонов и других параметров.  

Для создания режимов работы необходимо выполнить следующие действия: 
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1. Выбрать пункт «Режимы рабочего времени» на панели по левому краю 

страницы (см. Рисунок 6). 

 

Рисунок 6 – Раздел «Режимы рабочего времени» 

 

2. Нажать кнопку «Добавить режим работы» (см. Рисунок 7). 

 

Рисунок 7 – Добавление нового режима 

 

3. Ввести название режима и указать его тип:  

a. постоянный - для задания временных режимов на офисе или услуге; 

b. временный - для создания требуемых смен работы операторов. 

4. Нажать кнопку «Сохранить» и перейти на вкладку «Временные 

интервалы» (см. Рисунок 8). 
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Рисунок 8 – Настройка режима 

 

5. Нажать кнопку «Добавить временной интервал». 

6. Указать временной интервал, выбрать дату или дни недели, когда он 

действует, добавить краткое описание (см. Рисунок 9), после чего 

сохранить данные. 

Примечание - для того, чтобы созданный временной интервал скопировать в 

существующие временные режимы необходимо нажать кнопку добавить в 

другие режимы. 

 
Рисунок 9 – Указание временного интервала 
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Примечание: 

 Программа при расчетах сначала ищет интервалы, заданные для 

конкретной даты, если таковых нет, то использует интервалы 

нужного дня недели. 

 В рабочие дни указываются часы работы и дни недели, когда 

они действуют. 

 Стандартные выходные дни никак не задаются: в них просто нет 

ни одного рабочего временного интервала. При попадании на 

стандартный рабочий день праздничного нерабочего дня 

(сведения берутся из "Рабочего календаря"), необходимо задать 

конкретную дату и проставить отметку в чек-бокс – выходной 

день. 

 При попадании на стандартный выходной день перенесенного 

рабочего дня (сведения также берутся из "Рабочего календаря"), 

необходимо указать временной интервал рабочего времени и 

задать конкретную дату. Те же действия необходимо выполнить 

при сокращении режима рабочего времени в предпраздничные 

дни. 

4.5.2.1 Отдельное расписание на предварительную запись 

Для создания своего расписания на предварительную запись 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Выбрать раздел «Рабочее время – Режим рабочего времени» (см. 

Рисунок 110). 

 

Рисунок 110 – Раздел «Рабочее время – режим рабочего времени» 

 

2. Нажать на кнопку «Добавить режим работы». 
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3. В окне редактирования (см. Рисунок ) ввести название режима в 

поле «Описание» и нажать кнопку «Сохранить». 

 

Рисунок 111 – Окно редактирования режима 

 

 В списке режимов рабочего времени появилось новое расписание (см. 

Рисунок 112). 

 

Рисунок 112 – Расписание нового режима 

 

4. Выбрать добавленное расписание в списке.  

5. Перейти на закладку «Временные интервалы», нажимая кнопку 

«Добавить временные интервалы». 

6. Последовательно добавить требуемые для предварительной записи 

временные интервалы по дням недели (см. Рисунок ). 

 

 

Рисунок 113 – Добавление временных интервалов 
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7. Открыть параметры офиса, перейдя в раздел «Офисы». 

8. Выбрать «Офисы обслуживания» и нажать на символ карандаша в 

списке.  

9. Выбрать вкладку «Общие данные по офису» и выбрать требуемое 

расписание для предварительной записи в поле «Режим рабочего 

времени на предварительную запись» (см. Рисунок 10). 

 
Рисунок 10 – Выбор расписания 

 

4.5.2.2 Время приема для получения группы услуг по Жизненным 

ситуациям 

Для того, чтобы задать время обслуживания по жизненной ситуации 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти в раздел «Услуги». 

2. Выбрать в списке созданную группу услуг для жизненной ситуации 

и нажать кнопку с изображением карандаша. 

3. В поле «Время приема по жизненной ситуации, мин» задать 

требуемое время обслуживания по жизненной ситуации и нажать 

кнопку «Сохранить» (Рисунок ). 

 



 

94 

 

 
 

Рисунок 115 – Заполнение времени приема 

 

 

4.5.3 Настройка параметров Подсистемы по умолчанию 

Для настройки значений параметров, используемых по умолчанию 

необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти в пункт «Офисы», подпункт «Параметры» (см. Рисунок 11). 

 

Рисунок 11 – Раздел «Параметры» 

 

При установке очереди параметры имеют следующие значения: 

 

Номер Параметр Значение Дополнительное описание 

Внешний пульт 

7 

Интервал опроса 

изменения настроек 

клиентом 

30 

Интервал опроса изменения 

настроек очереди со 

стороны клиента АИС 
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МФЦ (используется при 

управлении очередью через 

АИС МФЦ) в секундах 

11 
Интервал опроса для 

вызова талона 
10 

Интервал опроса очереди со 

стороны клиента АИС 

МФЦ (используется при 

управлении очередью через 

АИС МФЦ) в секундах 

201 
Интервал опроса 

состояния окон 
10 

Интервал опроса состояния 

окон со стороны клиента 

АИС МФЦ (используется 

при управлении очередью 

через АИС МФЦ) в 

секундах 

Предварительная запись 

2 
Предварительная 

запись по пин-коду 
Нет 

Требовать от посетителя 

получать талон в день 

регистрации, в противном 

случае Посетитель вызван 

не будет 

955 

Предлагать 

предварительную 

запись, если 

планируемое время 

ожидания 

превышает 15 мин. 

Нет 

При включении, 

посетителю становится 

доступна возможность 

предварительной записи на 

текущий день, в случае 

если прогнозное время 

ожидания превышает 15 

минут 

957 

Разрешить получать 

талон по пин-коду в 

любом зале (иначе 

только в том, где 

будет 

обслуживание) 

Да 

Если параметр включен, 

посетитель может 

активировать талон 

предварительной записи в 

терминале любого зала, 

если параметр отключен, 

активировать талон можно 

только в терминале зала, в 

котором талон будет 

обслужен 

8 

Размер временного 

cлота для 

предварительной 

20 

Размер тайм слота для 

предварительной записи в 

случае если размер не задан 
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записи по 

умолчанию 

на уровне услуги 

927 

Ограничить емкость 

по предварительной 

записи текущим 

залом 

 

При получении талона на 

предварительную запись 

учитываются только 

доступные по требуемой 

услуге окна зала, к 

которому подключен 

терминал 

920 

Разрешить получать 

талон по пин-коду 

не раньше (мин) 

60 

Период до начала 

бронирования, в который 

Посетитель может 

активировать талон 

921 

Разрешить получать 

талон по пин-коду 

не позже (мин) 

30 

Период после начала 

бронирования, в который 

Посетитель может 

активировать талон 

904 

Выравнивание 

слотов времени для 

предварительной 

записи 

Да 

Связаны с предварительной 

записью, не рекомендуется 

менять 

905 

Выравнивание 

начала рабочего дня 

при выравнивании 

слотов 

Да 

Связаны с предварительной 

записью, не рекомендуется 

менять 

501 

День начала 

интервала для 

предварительной 

записи 

1 

Указывает первый день, с 

которого можно 

зарегистрироваться на 

предварительную запись. 1 - 

начиная со следующего дня 

601 

Длительность 

интервала для 

предварительной 

записи 

20 

Количество дней с дня 

начала интервала для 

предварительной записи, на 

которые можно 

зарегистрироваться на 

предварительную запись 

948 

Формировать 

временные слоты в 

начале дня с учетом 

времени активации 

по пин-коду 

Нет 

В случае включения 

данного параметра 

таймслоты на пред. запись 

выдаются с учетом 

параметра "Разрешить 
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получать талон по пин-коду 

не позже (мин)" 

Приоритеты 

911 

Использовать 

неблокирующий 

приоритет 

Нет 
Использовать 

неблокирующий приоритет 

912 

Значение 

максимального 

приоритета 

25 

Используется, если 

включен режим 

"Использовать 

неблокирующий 

приоритет" 

913 

Приоритет по 

умолчанию для 

предварительной 

записи 

25 
Приоритет по умолчанию 

для предварительной записи 

914 

Приоритет по 

умолчанию для 

отложенных, 

перенаправленных и 

возвращенных 

15 

Приоритет по умолчанию 

для отложенных, 

перенаправленных и 

возвращенных талонов 

915 

Приоритет по 

умолчанию для 

живой записи 

(Обычный) 

5 

Используется по 

умолчанию при создании 

талона в терминале (может 

быть задан на уровне 

услуги), может задаваться 

для талонов 

администраторами залов 

(через указание 

наименования приоритета). 

Является базовым. 

916 
Значение “Высокий” 

приоритет 
10 

Может задаваться для 

талонов администраторами 

залов (через указание 

наименования приоритета). 

Является базовым. 

917 
Значение “Очень 

высокий” приоритет 
20 

Может задаваться для 

талонов администраторами 

залов (через указание 

наименования приоритета). 

Является базовым. 

918 
Значение “Низкий” 

приоритет 
1 

Может задаваться для 

талонов администраторами 
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залов (через указание 

наименования приоритета). 

Является базовым. 

932 

Значение 

“Максимальный” 

приоритет 

26 

Значение максимального 

(блокирующего) 

приоритета. Влияет на 

работу в режиме 

неблокирующих 

приоритетов.  Задает 

значение наивысшего 

приоритета, по отношению 

к которому рассчитывается 

частота вызова талонов с 

меньшим приоритетом. 

Пульты 

401 
Оператор обязан 

проверять пин-код 
Нет 

Если включен, оператор 

обязан контролировать пин-

код с талона, иначе он не 

сможет обслужить 

Посетителя 

943 

Разрешить удаление 

услуг из талона в 

пульте оператора 

Нет 

Определяет возможность 

удаления невостребованных 

посетителем услуг в 

комплексном талоне 

934 

Отображать время 

обслуживания и кол-

во дел в списке 

талонов в пульте 

Да 

Включает отображение в 

очереди талонов в пульте 

оператора регламентное 

время обслуживание и 

количество дел 

926 

Разрешить 

формирование 

отчетов в пульте 

Нет 

Включает возможность 

самостоятельного 

построения отчетов 

оператора в пульте 

оператора для анализа 

своей работы 

Вызов посетителей 

3 

Максимальное 

количество неявок 

(подряд) перед 

аннулированием 

талона 

1 

Максимальное количество 

неявок (подряд) перед 

аннулированием талона 

956 Отображать в Нет При включении, при 
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пультах будущие 

талоны по 

предварительной 

записи (только для 

ручного режима) 

настройке очереди на 

ручной режим, в пультах 

операторов будут 

отражаться талоны 

предварительной записи 

время вызова которых еще 

не наступило, оператор 

сможет совершать 

свободный вызов талона 

раньше времени 

10 

Автоматический 

вызов следующего 

талона 

Нет 

Режим работы очереди: 

Если флаг установлен, 

очередь работает в 

автоматическом режиме, 

иначе очередь управляется 

оператором, все офисы по 

умолчанию настроены на 

ручной режим работы 

101 

Откладывать 

неявившегося 

посетителя в конец 

очереди (иначе на 

одного) 

Да 

Определяет, как поступать с 

опоздавшими 

Посетителями, откладывать 

в конец или только на 

одного Посетителя 

933 

Равномерное 

распределение 

талонов 

Нет 

Включает режим 

равномерного 

распределения талонов по 

окнам с учетом суммарного 

времени обслуживания 

каждым оператором 

949 

Равномерное 

распределение 

талонов по 

операторам (иначе 

по окнам) 

Нет 

В случае включения в 

алгоритме равномерного 

распределения учитывается 

суммарное время 

обслуживания оператора 

без учета окон, в противном 

случае учитывается работа 

в конкретном окне 

945 

Разрешить 

обслуживание 

талонов в обед 

Нет 

Определяет возможность 

вызова талона в пульт 

оператора с учетом 

выбранного оператором 

временного расписания и 
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регламентного времени 

обслуживания. Запрещает 

или разрешает 

обслуживание талонов за 

рамками настроенного 

режима работы (смены) 

946 

Аннулировать все 

услуги в талоне при 

неявке 

Нет 

Включает режим полного 

сброса комплексного талона 

при неявке по первой 

услуге 

701 

Время, на которое 

откладывать 

неявившегося 

посетителя, если 

очередь пустая 

5 

Время в минутах, на 

которое откладывается не 

подошедший Посетитель 

801 

Время ожидания 

клиента перед 

автоматическим 

сбросом 

2 

В автоматическом режиме 

время ожидания в минутах 

после вызова, по истечении 

которого Посетитель будет 

сброшен 

901 
Количество 

повторных вызовов 
0 

Количество повторных 

вызовов Посетителя 

924 

Полуавтоматический 

вызов следующего 

талона 

Нет 

При отключенном 

параметре 

«Автоматический вызов 

следующего талона» 

включает 

полуавтоматический режим, 

в котором должен перевести 

пульт в режим ожидания 

следующего талона по 

окончанию обслуживания 

предыдущего 

Выдача талонов 

907 

Максимальное 

количество дел по 

услуге 

10 

Максимальное количество 

дел по услуге в терминале, 

которое может задать 

посетитель 

951 

Требовать выбор 

категории лица при 

записи в очередь 

Нет 

Посетитель должен указать 

свою категорию при 

получении талона 

910 Обслуживать в том Нет Включает режим, при 
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же зале, где был 

выдан талон 

котором талон на этапе 

выдачи, привязывается к 

залу, к которому подключен 

терминал 

301 

Среднее время 

оказания услуги по 

умолчанию 

20 

Размер тайм лота для живой 

записи в случае если размер 

не задан на уровне услуги, 

используется при расчете 

емкости очереди 

925 

Включить 

использование 

временных 

расписаний для окон 

Нет 

Данный параметр включает 

возможность выбора 

оператором временного 

расписания (своей смены) 

при входе в пульт 

941 

Производить 

финальный расчет 

емкости при выдаче 

талона 

Да 

Производить или нет расчет 

емкости на шаге печати 

талона 

940 

Производить 

предварительный 

расчет емкости при 

формировании 

талона 

Да 

Производить или нет расчет 

емкости на шаге выбора 

услуги и количества дел 

942 

Обслуживать талон с 

несколькими 

услугами в одном 

окне 

Нет 

Определяет возможность 

выдачи комплексного 

талона по услугам, которые 

невозможно обслужить в 

одном окне 

Системные параметры (не рекомендуется изменять без согласования с 

разработчиком) 

950 

Отправка номеров 

телефонов в МКГУ 

после завершения 

обслуживания 

Нет 

В случае установки на 

терминале появляется 

опциональное поле ввода 

номера телефона и по 

завершению обслуживания 

в случае, если посетитель 

указал номер телефона, 

данный номер 

автоматически передается в 

МКГУ 

952 
Интервал 

обновления 
60 

Интервал обновления 

изменений в справочниках 
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справочников для 

расчета емкости 

(сек) 

сервером ЭО 

953 

Интервал 

обновления 

параметров (сек) 

60 

Интервал обновления 

параметров офиса сервером 

ЭО 

9 
Наличие SMS 

оповещения 
Нет 

Используется только при 

наличии SMS шлюза 

902 Длина пин-кода 8 

Количество цифр в пин-

коде, после запуска офиса 

менять нельзя, задавать 

только на первоначальном 

этапе, не рекомендуется 

менять значение по 

умолчанию 

944 

Принудительный 

сброс авторизации 

пользователя, при 

автоматическом 

выходе из окна 

Нет 

При нестабильном канале 

связи между сервером и 

пультом оператора 

сбрасывает авторизацию 

пользователя, под которым 

оператор авторизовывается 

в пульт в системе 

947 

Возвращать 

вызванный талон в 

очередь при 

автоматическом 

выходе из окна 

Нет 

В случае если система 

сбрасывает авторизацию 

оператора в окне по причине 

нестабильного канала связи, 

вызванный в окно талон 

будет возвращен в очередь 

938 

Время ожидания 

вызова талона окном 

для равномерного 

распределения (сек) 

9 

Время, в течение которого 

система ждет ответа от 

окна, на которое 

распределен талон. В случае 

отсутствия ответа талон 

передается в другое окно 

922 

Максимальное 

время, на которое 

можно 

приостановить аудио 

оповещение (сек) 

60 

Ограничивает время, на 

которое администратор зала 

может приостановить 

звуковое оповещение 

923 

Добавлять услугу во 

все терминалы и 

залы 

Нет 

При создании новой услуги 

она автоматически 

подключается ко всем 
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залам и терминалам офиса 

Терминал 

903 

Возможность 

аннулирования 

талона 

Да 

Включает возможность 

аннулировать талон по пин-

коду в терминале 

954 

Автоматическое 

подтверждение 

печати талона в 

терминале 

Нет 

При включении печать 

талона происходит сразу, 

минуя шаг с нажатием 

кнопки «Распечатать 

талон» 

906 

Таймаут для 

возврата в главное 

меню, если терминал 

не использовался 

30 

Время в секундах, после 

которого в случае 

неактивности терминал 

осуществит переход на 

главную страницу 

909 

Проверять 

уникальность ФИО 

при выдаче талона 

Нет 

Проверять уникальность 

ФИО при выдаче талона в 

терминале и сервисах 

предварительной записи 

936 

Идентификатор 

услуги для 

отображения на 

главной странице 

терминала 1 

0 

Идентификатор услуги или 

группы услуг для вывода на 

главную страницу 

терминала (функционал 

доступен только на базовом 

терминале) 

937 

Идентификатор 

услуги для 

отображения на 

главной странице 

терминала 2 

0 

Идентификатор услуги или 

группы услуг для вывода на 

главную страницу 

терминала (функционал 

доступен только на базовом 

терминале) 

939 

Предлагать оценку 

на выбор по пин 

коду талона или 

номеру дела из 

МФЦ 

Нет 

Включает возможность 

выбора посетителем 

способа оценки на 

терминале: по пин-коду 

талона или номеру дела из 

МФЦ 

935 

Разрешить 

бронирование 

только при наличии 

регистрации на 

ЕПГУ 

Нет 

Функционал не 

используется в текущей 

версии 
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929 

Выводить короткое 

наименование услуг 

на терминале 

Нет 

Выводить короткое 

наименование услуг на 

терминале 

928 

Оценивать услуги по 

номеру дела (иначе 

по пин-коду талона) 

Нет 

Включает режим оценки на 

терминале только по 

номеру дела 

931 

Количество строк на 

терминале для групп 

услуг 

3 

Определяет количество 

строк на терминале в 

стилистике "Мои 

документы" 

930 

Количество колонок 

на терминале для 

групп услуг 

2 

Определяет количество 

колонок на терминале в 

стилистике "Мои 

документы" 

Талоны 

1 

Использовать 

префиксы при 

генерации номера 

талона 

Нет 
Включает генерацию 

префиксов для талонов 

5 

Префикс номера 

талона c 

произвольным 

набором услуг 

С 

Отдельный префикс для 

талонов с несколькими 

услугами 

6 

Префикс номера 

талона по 

предварительной 

записи 

П 

Отдельный префикс для 

талонов с по 

предварительной записи 

Информационное табло 

908 

Отображать 

вызванный талон на 

табло синхронно со 

звуковым 

оповещением 

Нет 

Включает режим 

синхронного отображения 

талона на главном табло и 

звукового оповещения о 

вызове талона 

919 

Выводить 

приглашенный 

талон на все главные 

табло, без учета зала 

Да 

Включает или отключает 

режим отображения талона 

при вызове на всех главных 

табло или только на табло 

зала, в котором вызван 

талон 
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4.5.4 Настройка приоритетов вызова талонов 

В Подсистеме существует понятие приоритета, на основании которого 

происходит определение порядка вызова талонов. Имеются приоритеты для 

использования операторами (базовый приоритет), приоритеты для статусов 

талона (используются для повышения/понижения приоритета талонов при 

задании или изменении его статуса) и приоритеты для услуг и маршрутов. 

После своего создания, талон содержит в себе набор сеансов 

обслуживания, каждый из которых соответствует одной услуге в талоне. При 

изменении статусов талона создаются новые сеансы, например, если талон был 

отложен. 

Приоритет сеанса обслуживания определяется, как максимум, из 

приоритетов маршрута, услуги, базового приоритета талона, статуса талона и 

времени его получения. По умолчанию все приоритеты являются 

блокирующими, т.е. в первую очередь обслуживаются все талоны с наивысшим 

приоритетом. Далее обслуживаются талоны в порядке его убывания. 

При работе в АРМ «Администратор зала» можно задать для каждой 

услуги в талоне свой приоритет. Имеет смысл ставить «Высокий» или 

«Очень высокий» приоритеты именно тем услугам, которые обязательно 

должны быть получены первыми. 

В Подсистеме имеется возможность включить неблокирующие 

приоритеты (с обязательной настройкой максимального блокирующего 

приоритета). В этом случае талоны с самым высоким неблокирующим 

приоритетом обслуживаются через одного блокирующего (при их наличии), 

талоны со следующим неблокирующим приоритетом обслуживаются через 

двух и т.д. 

4.5.5 Настройка устройств и аппаратного шлюза 

Для работы очереди чаще всего достаточно терминала электронной 

очереди и главного табло, с помощью которого происходит вызов посетителей. 

Для подключения прочих устройств, работающих по стандарту RS-485 

(светодиодные табло, терминалы оценки качества работы оператора и т.д.), 

необходимо настроить их и зарегистрировать в системе. Также в системе 

необходимо зарегистрировать устройства звукового оповещения (обычные 

колонки или телевизор с портом HDMI, подключенные к компьютеру). 

Для обеспечения управления этими устройствами предназначен 

аппаратный шлюз, который настраивается на каждом компьютере, к которому 
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подключаются устройства. Основой для определения шлюза со стороны 

сервера является GUID шлюза, указываемый   в конфигурационном файле, что 

позволяет настроить сразу несколько шлюзов. 

Пример конфигурационного файла config.xml: 

 

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?> 

<EqHwGwParams> 

 

<!-Сетевые настройки --> 

<NETWORK> 

<HOST> eq-sat-server.mfc-74.ru</HOST> 

<PORT>1234</PORT> 

<GUID>ClientSocketGUID</GUID> 

<TIMEOUT>10000</TIMEOUT> 

<DELAY>50</DELAY> 

<!-Настройки для подключения к серверу 

для REST API--> 

<REST> 

<HOST> eq-sat-server.mfc-74.ru</HOST> 

<PORT>8080</PORT> 

<LOGIN>eq</LOGIN> 

<PASSWORD>eq</PASSWORD> 

</REST> 

</NETWORK> 

 

<!-Настройки табло --> 

<DISPLAY> 

<ENABLED>1</ENABLED> 

<PORTNAME>COM4</PORTNAME> 

<PROTOCOL>M-100x3b</PROTOCOL> 

</DISPLAY> 

 

<!-Настройки пульта оценки качества --> 

<PULT> 

<ENABLED>1</ENABLED> 

<DEVICENAME>Sokok</DEVICENAME> 

<MAXMARK>3</MAXMARK> 

<PORTNAME>COM3</PORTNAME> 

<WAITINGRESPONSE>10000</WAITINGRESPONSE> 

</PULT> 
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<!-Настройки звука --> 

<SPEAKERS> 

<ENABLED>1</ENABLED> 

<VOLUME>100</VOLUME> 

<DEVICEID>1</DEVICEID> 

</SPEAKERS> 

 

<!-Идентификатор базы звуков --> 

<SOUNDBASE> 

<!-ID предустановленной базы == 3 

(EqGwHw_DataBase\call_sound_base\3). --> 

<ID>3</ID> 

</SOUNDBASE> 

</EqHwGwParams> 

 

При создании файла можно использовать следующие параметры: 

Секция сетевых настроек NETWORK: 

• HOST – URL сервера очереди, использующего шлюз; 

• PORT – порт, на который подключается аппаратный шлюз (по 

умолчанию 1234); 

• GUID – GUID экземпляра аппаратного шлюза, используется при 

добавлении устройств в систему в подразделе "Устройства" (GUID 

чувствителен к регистру); 

 

• TIMEOUT – ожидание подключения к серверу (по умолчанию 10000). 

Секция REST: 

• HOST – URL сервера очереди, использующего шлюз; 

• PORT – порт сервера приложения (по умолчанию 8080); 

• LOGIN – логин подключения (По умолчанию eq); 

• PASSWORD – пароль подключения (по умолчанию eq); 

•     ENABLED – 1 (шлюз управляет табло операторов) или 0 (управление 

табло отключено); 

• PORTNAME – имя COM-порта к которому подключены табло; 

• PROTOCOL – тип протокола табло; 
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•     ENABLED – 1 (шлюз получает оценку от пульта) или 0 (пульт 

оценки не подключен); 

• PORTNAME – имя COM-порта к которому подключен пульт; 

• MAXMARK – количество оценок на пульте; 

• WAITINGRESPONS – время ожидания ответа; 

•     ENABLED – 1 (устройство оповещения подключено) или 0 

(устройство оповещения отключено); 

• VOLUME – громкость (по умолчанию 100); 

• DEVICEID – номер устройства (по умолчанию 1); 

• ID – номер базы звуков (по умолчанию 1), всего в комплекте идут 3 базы 

звуков. 

4.5.5.1 Настройка и использование аппаратного шлюза 

Для настройки и дальнейшего использования аппаратного шлюза 

необходимо выполнить следующие действия: 

1.  Установить JDK 1.7.X (последний Update JDK версии 7 с сайта 

www.oracle.com). 

2. Скопировать с сервера репликанта папку EqGwHw: 

• если на сервере-репликанте установлена ОС Linux, то путь по 

умолчанию "/opt/eqevo/EqGwHw/"; 

• если на сервере-репликанте установлена ОС Windows, то путь по 

умолчанию "C:\eqevo\EqGwHw\". 

3. Создать в папке файл EqGwHw.bat (EqGwHw.sh если ОС Linux). 

 

4. Прописать в файле команду запуска аппаратного шлюза "java -jar 

EqGwHw.jar". 

5. Добавить файл EqGwHw.bat в автозапуск ОС. 

 

4.5.5.2 Запуск аппаратного шлюза в режиме утилиты 

сканирования для определения настроек табло 

Для запуска аппаратного шлюза в режиме утилиты сканирования для 

определения настроек табло необходимо выполнить следующие действия: 

1. Запустить утилиту с помощью команды "java -jar EqGwHw.jar – s". 

http://www.oracle.com/
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2. Выбрать режим определения протокола введя цифру 1 ("protoсol 

definition"). 

3. Ввести диапазоны сканирования такие как: 

• протоколы сканирования: через пробел указываются протоколы, по 

которым будет осуществляется перебор. Если требуется 

осуществить перебор по всем протоколам, то вводится параметр: 

-a или –all ; 

• порты сканирования: через пробел указываются COM-порты, по 

которым будет осуществляется перебор. Если требуется 

осуществить перебор по всем портам, то вводится параметр: – a 

или –all ; 

• диапазон номеров устройств, по которым будет осуществляться 

перебор; допустимые значения – [0; 255]. 

4. Во время сканирования утилита посылает на табло команду 

вывода цифровых значений. Выведенные значения на сканируемых табло 

в интерактивном режиме необходимо ввести в утилиту тестирования, в 

обмен будут сообщены имя порта и название протокола (см. Рисунок ).  



 

110 

 

 

 

Рисунок 117 – Информация по порту и протоколу 

 

4.5.5.3 Запуск аппаратного шлюза в режиме утилиты 

сканирования для определения номеров табло 

Для запуска аппаратного шлюза в режиме утилиты сканирования для 

определения номеров табло необходимо выполнить следующие действия: 

1. Запустить утилиту с помощью команды "java -jar EqGwHw.jar – s". 

2. Выбрать режим определения протокола введя цифру 2 ("definition the 

display address"). 
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3. Ввести название протокола, имя порта и диапазоны сканирования 

адресов (см. Рисунок 12). 

4. На соответствующих табло должен загореться их номер.  

Рисунок 12 – Информация по порту, протоколу и диапазону сканирования 

адресов 

После определения параметров, соответствующих каждому табло, 

необходимо их записать, чтобы позже добавить устройства в Подсистеме 

администрирования (аппаратный адрес каждого табло оператора заносится в 

поле «Адрес»). 

4.5.5.4 Запуск аппаратного шлюза в режиме утилиты проверки 

звукового вызова клиента 

Для запуска аппаратного шлюза в режиме утилиты проверки звукового 

вызова клиентов необходимо выполнить следующие действия: 

1. Запустить утилиту с помощью команды "java -jar EqGwHw.jar – с". 

2. Ввести идентификатор устройства воспроизведения звука (по 

умолчанию 1), номер базы звуков воспроизведения и номер талона с 

номером окна (номер талона может быть введен с буквенным 

префиксом). 

Для нормальной работы утилиты проверки звукового вызова клиентов 

необходимо чтобы папка с базой звуковых файлов лежала рядом с утилитой 
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EqGwHw.jar. По умолчанию звуковые файлы лежат по адресу 

"EqGwHw_DataBase\call_sound_base\" и скачиваются с сервера при первом 

запуске шлюза в нормальном режиме. 

 

4.5.6 Формирование структуры офиса 

4.5.6.1 Добавление офиса 

Для добавления нового офиса необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти в раздел «Офисы обслуживания». 

2. Нажать кнопку «+Добавить офис» (см. Рисунок 13). 

 

 

Рисунок 13 – Раздел «Офисы обслуживания» 

 

3. Заполнить все необходимые данные на вкладке «Общие данные по 

офису» (см. Рисунок 14): 

a. описание офиса; 

b. контактные данные; 

c. адрес; 

d. координаты; 

e. схемы проезда; 

f. ОКТМО. 
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Рисунок 14 – Вкладка «Общие данные по офису» 

 

4. При необходимости можно внести изменения в параметры офиса на 

вкладке «Свойства» (см. Рисунок 121). 

5. Сохранить введенные данные. 

 

Рисунок 121 – Вкладка «Свойства» 

4.5.6.2 Настройка сервера 

Так как для каждого офиса используется конкретный сервер электронной 

очереди, то необходимо внести сведения о каждом из них в подпункте 

«Серверы» пункта «Офисы» (см. Рисунок 122). 
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Рисунок 122 – Настройка сервера (а) 

 

Для этого необходимо нажать соответствующую кнопку и заполнить 

необходимые поля (см. Рисунок 123), после чего сохранить данные. 

 

Рисунок 123 – Настройка сервера (б) 

4.5.6.3 Настройка иерархии офисов 

Для настройки иерархии офисов необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Открыть свойства офиса, выбранного главным (см. Рисунок 124). 
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Рисунок 124 – Вкладка «Свойства» 

2. Перейти на вкладку «Дочерние организации». 

3. В справочнике выбрать требуемые подчиненные офисы из списка 

доступных и нажать кнопку «Сохранить» (см. Рисунок 12515125). 

 

Рисунок 12515 – Выбор подчиненных офисов 

 

Примечание - подчиненный офис из иерархии офисов можно будет удалить 

только в случае отсутствия в подчиненном офисе услуг, связанных с услугами в 

главном офисе. Проверить наличие связанных услуг можно на закладке 

«Дочерние организации», главного офис (см. Рисунок 116 

Рисунок 127 – Открепление офиса ). При попытке удалить подчиненный офис из 

иерархии офисов будет выдано предупреждение (см.  

Рисунок 127 – Открепление офиса 127). 

 

Рисунок 116 – Дочерние организации 

 



 

116 

 

 

Рисунок 127 – Открепление офиса  

4.5.6.4  Создание услуг при настроенной иерархии офисов 

Создание связных услуг в подчиненных офисах происходит при 

настроенной иерархии офисов при создании услуги или группы услуг в главном 

офисе.  

Администратору, создающему услугу необходимо в диалоговом окне с 

запросом на создание связанных услуг или групп услуг для создания во всех 

подчиненных офисах связанных услуг необходимо нажать ДА, для создания 

услуги или группы только в текущем офисе необходимо нажать НЕТ (см. 

Рисунок ). 

 
Рисунок 128 – Сохранение связной услуги 

 

4.5.6.5  Изменение услуг при настроенной иерархии офисов 

Примечание - изменения параметров услуг при настроенной иерархии офисов 

происходит с учетом наличия связей между услугами главного офиса и 

подчиненных офисов, а также с учетом статуса признака синхронизации на 

услуге главного офиса и услугах подчиненного офиса. 

При сохранении изменений параметров услуги или группы услуг 

главного офиса у которой есть связанные услуги или группы услуг в 

подчиненных офисах появится диалоговое окно с предупреждением (см. Рисунок 

129). При нажатии кнопки «Сохранить» будут обновлены измененные параметры 

услуги главного офисе у всех связанных услуг в подчиненных офисах, у которых 

установлен признак синхронизации. 
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Рисунок 129 – Обновление параметров услуги головного офиса 

 

Примечание - при нажатии кнопки «Сохранить» также будет созданы дочерние 

связанные услуги во всех подчиненных офисах в случае отсутствия. 

При отключении признака синхронизации в параметрах услуги или 

группы услуг главного офиса, у которой есть связанные услуги или группы 

услуг в подчиненных офисах, появится диалоговое окно с предупреждением 

(см. Рисунок 130). При нажатии кнопки «Сохранить» будет отключена 

синхронизация изменений параметров услуги или группы услуг главного офиса 

на связанные услуги или группы услуг в подчиненных офисах, у которых 

установлен признак синхронизации. 

 

 

Рисунок 130 – Отключение синхронизации (а) 

 

После отключения признака синхронизации на услуге главного офиса, 

изменения параметров услуги главного офиса не будут передаваться c 

главного офиса в подчиненные офисы 

При отключении признака синхронизации в параметрах услуги или 

группы услуг подчиненного офиса, у которой есть связанная услуга или группа 

услуг, в главном офисе появится диалоговое окно с предупреждением (см. 

Рисунок 16). При нажатии кнопки «Сохранить» будет отключена синхронизация 

изменений параметров услуги или группы услуг с главного офиса. 
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Рисунок 16 – Отключение синхронизации (б) 

 

После отключения признака синхронизации на услуге подчиненного 

офиса, изменения параметров услуги c главного офиса не будут передаваться в 

данный подчиненный офис 

При включении признака синхронизации в параметрах услуги или 

группы услуг подчиненного офиса, у которой есть связанная услуга или группа 

услуг, в главном офисе появится диалоговое окно с предупреждением (см. 

Рисунок 132). При нажатии кнопки «Сохранить» будет включена синхронизация 

изменений параметров услуги или группы услуг с главного офиса. 

 

 

Рисунок 132 – Включение синхронизации 

 

После включения признака синхронизации на услуге подчиненного 

офиса, изменения параметров услуги c главного офиса будут передаваться в 

данный подчиненный офис после каждого изменения услуги в главном офисе. 

При включении признака синхронизации в параметрах услуги или 

группы услуг главного офиса, у которой есть связанные услуги или группы 

услуг, в подчиненных офисах появится диалоговое окно с предупреждением. 

При нажатии кнопки «Сохранить» будет включена синхронизация изменений 

параметров услуги или группы услуг у всех связанных услуг, или групп услуг в 

подчиненных офисах. 
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При включении признака синхронизации на услуге главного офиса, 

будут созданы связанные услуги во всех подчиненных офисах, в случае 

отсутствия. На всех существующих связанных услугах в подчиненных офисах 

будет включен признак синхронизации параметров услуг с главного офиса. 

4.5.6.6 Добавление отделов 

Для добавления отдела необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти в раздел «Отделы». 

2. Нажать кнопку «+ Добавить отдел» (см. Рисунок 133). 

 

Рисунок 133 – Добавление нового отдела 

 

3. Заполнить необходимые поля и сохранить данные. 

Примечание - Отделы являются структурной единицей офиса и служат для 

упорядочения информации внутри него. Каждое окно офиса должно относиться 

к какому-либо отделу (например, окна касс к бухгалтерии, окна выдачи 

результатов – к отделу обработки результатов услуг и т.д.). Чаще всего отделы 

используются для группировки данных при построении отчетов. При 

отсутствии необходимости выделения отделов в офисе необходимо добавить 

один произвольный отдел, например, «общий». 
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4.5.6.7 Добавление залов 

Для добавления нового зала необходимо выполнить следующие действия 

(см. Рисунок 134): 

1. Перейти в раздел «Список залов». 

2. Нажать кнопку «+Добавить зал». 

 

Рисунок 134 – Добавление нового зала 

 

3. Заполнить данные на вкладке «Общие данные» (см. Рисунок 135). 

 

Рисунок 135 – Заполнение общих данных 

 

4. На вкладке «Услуги» добавить услуги, которые будут оказываться в 

добавляемом зале (см. Рисунок 136). 



 

121 

 

 

Рисунок 136 – Добавление услуг 

 

5. Нажать кнопку «Сохранить».  

Примечание  

 если с услуги снята галочка, то в случаи наличия талонов 

предварительной записи по отключаемой услуге в редактируемом зале, 

посетителю на терминале выводится сообщение о необходимости 

перераспределения талонов в другие залы; 

 если сохранена настройка, при которой снята галочка с услуги во всех 

залах кроме одного, то услуга будет оказывается только в одном зале; 

 если в настройках зала, в котором оказывается услуга, снята галочка с 

услуги и настройки сохранены, и во всплывающем окне подтверждена 

необходимость перераспределения талонов, то посетителю выводится 

сообщение о невозможности перераспределения талонов в другие залы. 

4.5.6.8 Добавление устройств 

Примечание - для каждого окна, оборудованного индивидуальным табло, 

необходимо в рабочей области подраздела «Устройства» добавить устройство с 

типом «табло оператора». 

Для добавления нового устройства необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти в раздел «Устройства». 

2. Нажать кнопку «+Добавить устройство» (см. Рисунок ). 
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Рисунок 137 – Добавление устройства 

 

 

3. Задать основные свойства (см. Рисунок ): 

 «Шлюз» – GUID аппаратного шлюза, на который должны уходить 

команды управления табло оператора данного окна. Это же значение 

указывается в конфигурационном файле аппаратного шлюза. Как 

правило 1 шлюз управляет всеми табло операторов. Значение 

чувствительно к регистру; 

 «Адрес» – аппаратный адрес табло на магистрали RS485, определяется 

утилитой тестирования или берется из настроек текущей очереди; 

 «Тип устройства» – табло оператора. 

 «Зал» – зал, в котором находится табло. 
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Рисунок 138 – Редактирование устройства 

 

Для каждого устройства звукового оповещения (обычные колонки или 

телевизор с HDMI портом) необходимо в рабочей области подраздела 

«Устройства» добавить устройство с типом «звуковое оповещение» (см. Рисунок 

139), для которого необходимо задать следующие основные свойства: 

 «Шлюз» – GUID аппаратного шлюза на который должны уходить 

команды управления устройством; 

 «Тип устройства» – звуковое оповещение; 

 «Зал» – зал, в котором находится устройство. 



 

 

 

Рисунок 139 – Настройка звукового оповещения 

 

Для каждого чекового принтера, на который предполагается печать из 

АРМ «Администратор зала», необходимо в рабочей области подраздела 

«Устройства» добавить устройство с типом «принтер» (см. Рисунок 140). 

Рисунок 140 – Настройка принтера 

 



 

 

В полях «Адрес устройства» и «Шлюз» устройства прописывается url 

вида «http:// IP адрес ПК, к которому подключен принтер: порт, указанный в 

config.xml модуля печати». 

4.5.6.9 Добавление окон 

Для добавления нового окна необходимо выполнить следующие действия: 

1. Перейти в раздел «Окна/кабинеты». 

2. Нажать кнопку «+ Добавить окно/ кабинет» (см. Рисунок 141). 

 
Рисунок 141 – Раздел «Окна /кабинеты» 

 

3. Заполнить информацию на вкладке «Общие данные» (см. Рисунок 142): 

a. тип; 

b. зал;  

c. отдел;  

d. режим рабочего времени;  

e. относящееся к нему индивидуальное табло; 

f. устройство оповещения, через которое будет озвучиваться 

приглашение в данное окно;  

g. привязать пульт оценки качества;  

h. отметить чек-бокс «Блокировка. Окно активно»; 

i. отметить чек-бокс «Оповещение. Через все устройства». 



 

 

 

Рисунок 142 – Добавление нового окна 

 

Примечание – для того чтобы упростить работу по заведению окон с 

одинаковыми параметрами, можно создать несколько окон только с их номерами, 

потом создать окно с общими для этих окон настройками и скопировать эти 

настройки в ранее созданные окна с помощью соответствующей кнопки на 

вкладке «Общие данные». 

4.5.6.9.1 Подключение к окну сценария назначения услуг 

Прежде чем подключить сценарий, его необходимо создать с помощью 

следующих действий (см. Рисунок 143): 

1. Перейти в раздел «Сценарии». 

2. Нажать кнопку «Добавить сценарий». 

 

 

Рисунок 143 – Создание сценария 

 

3. Заполнить поля: 

a. «Название» - название сценария; 

b. «Тип сценария» - «Сценарий по услугам»; 



 

 

c. установить галочку «Сценарий активен». 

4. Перейти на вкладку «Услуги» и выбрать требуемые услуги; 

5. Нажать кнопку «Сохранить» (см. Рисунок 144). 

 

 

Рисунок 144 – Настройка сценария 

 

Для привязки созданного сценария к окну необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти в список окон. 

2. В списке слева выбрать «Залы». 

3. Выбрать «Окна / Кабинеты». 

4. Выбрать в списке окно и нажать кнопку с изображением «карандаш». 

5. Перейти на закладку «Сценарии», далее кликая на сценариях на панели 

слева, перенести требуемые сценарии на панель справа. 

6. Нажать кнопку «Сохранить» (см. Рисунок 145). 

 
Рисунок 145 – Привязка сценариев 

 

4.5.6.9.2 Подключение сценария назначения окон к пользователю 

Прежде чем подключить к пользователю сценарий назначения окон, его 

необходимо создать. 

Для создания сценария назначений окон необходимо выполнить 

следующие действия: 



 

 

1. Перейти в раздел «Сценарии». 

2. Нажать кнопку «+Добавить сценарий». 

3.  Заполнить поля: 

a. «Название» - название сценария; 

b. «Тип сценария» - «Сценарий по окнам»; 

c. установить галочку «Сценарий активен» (см. Рисунок 146); 

4. Перейти на вкладку «Окна» и выбрать требуемые окна, далее нажать 

кнопку «Сохранить» (см. Рисунок 147). 

 
Рисунок 146 – Настройка сценария (а) 

 

 
Рисунок 147 – Настройка сценария (б) 

 

Для подключения сценария назначения окон к пользователю необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти в раздел «Пользователи». 

2. Выбрать «Список пользователей». 

3. Выбрать в списке пользователя и нажать кнопку с изображением 

«карандаш». 



 

 

4. Перейти на вкладку «Сценарии» и кликая на сценариях на панели 

слева, перенести требуемые сценарии на панель справа. 

5. Нажать кнопку «Сохранить» (см. Рисунок 148). 

 
Рисунок 148 – Настройка сценария (б) 

 

4.5.6.10 Добавление терминалов регистрации  

Для добавления нового терминала регистрации необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти в раздел «Терминалы регистрации». 

2. Нажать кнопку «+ Добавить терминал» (см. Рисунок 149). 

 

Рисунок 149 – Добавление нового терминала 

 

3. Заполнить необходимые поля на вкладке «Общие данные». 

4. В поле «Домашняя страница» выбрать пункт «___» (см. Рисунок 150). 



 

 

 

Рисунок 150 – Настройка терминала 

 

5. В случае если в терминале нет чекового принтера необходимо 

проставить отметку в чек-боксе «Нет принтера».  

6. Перейти на вкладку «Услуги» и настроить список услуг, на которые 

будет осуществляться запись в данном терминале (см. Рисунок 151). 

7. Сохранить изменения. 

 

Рисунок 151 – Настройка списка услуг 

 

8. Перейти во вкладку «Сценарии» и в случае необходимости выбрать 

нужные сценарии. Сохранить изменения (см. Рисунок 152). 

 



 

 

Рисунок 152 – Настройка сценариев 

 

9. Перейти во вкладку «Ярлыки на услуги» и привязать услуги, к 

соответствующим ярлыкам. Сохранить изменения (см. Рисунок 153). 

  

Рисунок 153 – Настройка ярлыков на услуги 

 

10.  Перейти во вкладку «Слайдер» и привязать ссылки на изображения, 

анимации или видео для отображения на главной странице терминала. 

Сохранить изменения (см. Рисунок 154). 

 

Рисунок 154 – Настройка «Слайдра» 

 

4.5.6.10.1 Настройка терминала регистрации на режим «Инфомат» 

Для настройки терминала регистрации на режим «Инфомат» необходимо 

выполнить следующие действия: 



 

 

1. Выбрать необходимы й терминал и открыть его свойства (см. Рисунок 

155). 

2. Установить параметр «Режим инфомата». 

3. Задать список требуемых сайтов в полях «Адрес сайта в режиме 

инфомата» и «Название сайта»: 

a. в поле «Адрес сайта в режиме инфомата» задается url требуемого 

сайта; 

b. в поле «Название сайта» задается описание сайта для отображения 

на Терминале. 

4. Нажать кнопку «+Добавить сайт» (см. Рисунок 156). 

 

Рисунок 155 – Настройка терминала (а)

6

3
6

3 
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Рисунок 156 – Настройка терминала (б) 

 

4.5.6.10.2 Настройка ПК управления терминалом 

Любой терминал представляет из себя компьютер с сенсорным экраном. 

Для запуска на нем терминала регистрации необходимо установить браузер 

Google Chrome. Создать на рабочем столе ярлык для запуска браузера в режиме 

киоска, указав следующий url «Строка запуска Chrome» -kiosk 

url_терминала/ID_терминала. Например: 

« C:  \Program Files (x86)\Google\Chrome\Application\chrome.exe» --kiosk 

http://eq-sat- terminal.mfc-74.ru/201. После создания ярлык скопировать в папку 

автозапуска ОС. 

Далее на компьютер, который управляет терминалом, необходимо 

установить модуль печати для чекового принтера (модуль автоматически 

печатает на принтер, установленный в ОС как принтер по умолчанию): 

1. Установить JDK 1.7.X (последний Update JDK версии 7 с сайта 

www.oracle.com). 

2. Скопировать с сервера репликанта папку printPOS: 

• если на сервере-репликанте установлена ОС Linux, то путь по 

умолчанию "/opt/eqevo/printPOS/"; 

• если на сервере-репликанте установлена ОС Windows, то путь по 

умолчанию "C:\eqevo\printPOS\". 

http://eq-sat-/
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3. Создать в папке файл printPOS.bat (printPOS.sh если ОС Linux). 

4. Прописать в файле команду запуска модуля печати, например "java -

jar -Djava.io.tmpdir="C:\eqevo\printPOS\temp\\" 

PrintPOSModule.jar". 

5. Добавить файл printPOS.bat в автозапуск ОС. 

Настройка модуля печати производится с помощью файла config.xml. 

Пример конфигурационного файла config.xml: 

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?> 

<eq-print> 

<daemon> 

<port>58080</port> 

<printer>Star TSP700II</printer> 

</daemon> 

<rest> 

<host>eq-admin.mfc-74.ru</host> 

<port>8081</port> 

</rest> 

</eq-print> 

При создании файла можно использовать следующие параметры: 

7. Секция daemon 

 Port – порт, через который работает модуль печати (по умолчанию 

модуль слушает localhost:58080); 

 Printer – имя принтера в ОС, если принтер работает через драйвер ОС 

(в Windows открываем "Устройства и принтеры" и смотрим 

название чекового принтера). Если принтер подключен к 

COMпорту, то вместо имени вписываем строку вида "ESCP: 

COM5", где COM5 имя COM-порта, к которому подключен 

принтер. 

8.         Секция rest 

 Host – URL центрального сервера в ЦОД; 

 Port – порт (по умолчанию 8081). 

После окончания настроек необходимо осуществить запуск утилиты 

тестирования модуля печати (необходима для тестирования работоспособности 

чековых принтеров, подключенных к COM-порту, принтеры работающие через 
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драйвер ОС можно тестировать средствами ОС): "java -jar -Dfile.encoding=UTF-

8 PrinterTestUtil.jar" 

4.5.6.10.3 Настройка интерфейса терминала 

В разделе Запись в «живую» очередь описаны четыре вида главной 

страницы терминала. Для их настройки необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Отображение главной страницы терминала, с которой можно перейти 

на страницу выбора групп услуг, затем – на страницу выбора 

конкретных услуг, необходимых заявителю. 

Состояние терминала по умолчанию, не требует никаких настроек. 

2. Отображение главной страницы терминала. с которой можно перейти 

на страницу выбора конкретных услуг, необходимых заявителю. 

3. Отображение по умолчанию страницы выбора групп услуг и 

дальнейший переход на страницу выбора конкретных услуг в группе. 

4. Отображение по умолчанию страницы выбора конкретных услуг. 

4.5.6.11 Добавление плейлистов для воспроизведения видео на 

информационном табло 

Для добавления перечня плейлистов с видеорядом необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти в подраздел «Плейлисты». 

2. Нажать кнопку «+Добавить плейлист» (см.Рисунок 157). 

 

Рисунок 157 – Настройка терминала 
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3. На вкладке «Общие данные» ввести краткое описание или 

наименование плейлиста (см. Рисунок 158). 

 

Рисунок 158 – Вкладка «Общие данные» 

 

4. На вкладке «Список файлов» (см. Рисунок 159) задать перечень 

видеороликов, путем указания ссылок на потоковое видео. 

 
Рисунок 159 – Вкладка «Список файлов» 

 

5. На вкладке «Расписание» (см. Рисунок 160) указать время запуска 

плейлиста и режим повтора. 

 
Рисунок 160 – Вкладка «Расписание» 

 

4.5.6.12 Добавление информационных табло 

Для регистрации информационного табло необходимо выполнить 

следующие действия: 

1. Перейти в подраздел «Информационные табло». 
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2. Нажать кнопку «+ Добавить табло» (см. Рисунок 161). 

 

Рисунок 161 – Подраздел «Информационное табло» 

 

3. В открывшемся окне необходимо заполнить поля на вкладке «Общие 

данные» и сохранить внесенные данные (см. Рисунок 162). 

 

Рисунок 162 – Редактирование информационного табло 

 

4. Перейти на закладку «Дополнительные настройки» (см. Рисунок 163). 
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Рисунок 163 – Дополнительные настройки 

5. Установить параметр «Использовать видео на дисплее», появится поле 

для задания плейлиста для отображения видео на дисплее (см. Рисунок 

16417164). Создание плейлиста описано в п. 4.5.6.11. 

 

 
Рисунок 16417 – Настройка 

 

6. Установить параметр «Использовать iframe на дисплее», задать «url до 

содержимого» (содержимое, которое необходимо отображать на 

главном табло) (см. Рисунок 165). 

 

 

Рисунок 165 – Редактирование табло 
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4.5.6.12.1 Настройка ПК, к которому подключено информационное 

табло 

Для запуска главного табло, на ПК к которому подключено главное табло, 

необходимо установить браузер Google Chrome.  

Создать на рабочем столе ярлык запуска браузера в режиме киоска, указав 

следующий url: "Строка запуска Chrome" -kiosk "url главного табло /show/ ID т 

абло ". Например,  "C : \Progra m Fi les  

(x86)\Google\Chrome\Application\chrome.exe" --kiosk http://eq-sat- display.mfc-

74.ru/show/201.  

После создания ярлык скопировать в папку автозапуска ОС. 

4.5.7 Расчет «ёмкости» очереди для живой записи 

Для расчета «ёмкости» учитывается расписание работы офиса и 

расписание работы окон. 

Система учитывает 2 «ёмкости»: постоянную и временную.  

Постоянная «ёмкость» очереди – это окна с заданным расписанием 

работы окна. Такие окна учитываются по расписанию работы окна, без учета 

наличия оператора в данном окне (система считает, что в таком окне всегда будет 

оператор).  

Временная «ёмкость» очереди – это окна без расписания работы, но с 

активным оператором в окне. Такие окна учитываются только в момент, когда в 

них есть активный оператор (система считает, что он работает с текущего 

момента до конца рабочего дня по режиму работы офиса). 

Таким образом, для корректного расчёта «ёмкости» необходимо настроить 

расписание офиса и определить список окон, имеющих собственное 

расписание. 

Примечание - Имеет смысл задавать расписание работы примерно для 80% всех 

окон, т.к. остальные окна могут быть не заняты операторами по причине 

болезни, отпуска и т.д. 

Алгоритм определения Системой возможности обслуживания талона по 

указанной услуге до конца рабочего следующий: 

• находится сумма времен, оставшихся до конца работы по всем окнам, 

оказывающим данную услугу; 

• находится время, необходимое для оказания этой услуги по всем 

талонам, не обслуженным на данный момент (до выдачи нового), путем 

http://eq-sat-/
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перемножения регламентного времени обслуживания по данной услуге 

и общего количества дел по ней во всех необслуженных талонах; 

• находится время, необходимое для оказания этой услуги для 

получаемого талона (таким же перемножением регламентного времени 

обслуживания по данной услуге и количества дел, указанных на 

терминале). 

Если разница между первыми двумя величинами меньше третьей – 

получить талон становится невозможно, т.к. на обслуживание указанного 

количества дел по выбранной услуге просто не хватит времени. 

Подробнее: 

• k – количество окон, которые ведут обслуживание (считаются окна с 

расписанием и без расписания, но с операторами); 

• a – количество сеансов по данной услуге в очереди на данный 

момент; 

• avg – среднее время обслуживания по услуге (с учетом количества 

дел в сеансе); 

• W – оставшееся время работы конкретного окна из перечня доступных; 

• sumW – оставшееся время работы по всем доступным окнам; 

• sumP – оставшееся время работы по всем доступным окнам, 

оказывающим выбранную услугу; 

• R = avg*k/2резервируемое время; 

• t – длительность обслуживания по одной услуге; 

 

• sumN=W*a*t/sumP – пропорциональное время обслуживания по 

услугам в очереди для каждого окна; 

• sumS – сумма всех значений sumN. 

Если sumN > W-avg/2 и данное окно оказывает эту услугу в текущий 

момент, то в данном окне невозможно предоставить эту услугу (проверяются 

все доступные окна по одному). 

Если sumS > sumW-R, то указанную услугу предоставить невозможно 

вообще. 
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4.5.8 Настройка предварительной записи и принципа расчета 

«ёмкости» очереди для предварительной записи 

Предварительная запись может работать в двух режимах: 

1. Посетитель после осуществления предварительной записи получает 

талон с ПИН-кодом, а в назначенный день обязан подтвердить свой 

приход в МФЦ (подойти заранее и введя ПИН-код в терминале 

получить талон с номером на руки). Если не подтвердить приход, 

система считает, что Посетитель не подошел в назначенное время и 

сбрасывает предварительную запись. 

2. Посетитель после осуществления предварительной записи сразу 

получает талон на предварительную запись, и система автоматически 

вызовет Посетителя в день и время записи. 

За эти режимы отвечает параметр «Предварительная запись по ПИН–

коду».  

Если параметр включен, посетитель обязан подтвердить свой приход введя 

ПИН-код в терминале.  

Если выключен – система вызовет его в любом случае. 

Для того, чтобы включить предварительную запись по услуге, необходимо 

определить и настроить следующие параметры: 

 интервал выдачи талонов (например, на каждые 30 минут); 

 процент талонов, выдаваемых по предварительной записи (равен 

проценту окон, предоставляющих данную услугу, которые офис 

готов отдать под обслуживание предварительной записи); 

 среднее время на обслуживание по предварительной записи, которое 

может быть настроено для каждой услуги отдельно и для всего офиса 

в целом (используется в случае отсутствия этого параметра у 

услуги). 

Расчет слотов для предварительной записи на дату по услуге производится 

по следующему алгоритму: 

1. Расчет интервалов рабочего времени для окон, не имеющих 

собственного расписания, на основе расписания офиса. Коррекция 

количества окон без расписания в соответствии с процентом талонов, 

выдаваемых по предварительной записи, для услуги. 
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2. Расчет интервалов рабочего времени для окон, имеющих собственное 

расписание. Коррекция количества окон с расписанием в соответствии с 

процентом талонов, выдаваемых по предварительной записи, для услуги. 

3. Коррекция интервалов рабочего времени в соответствии с 

забронированными ранее слотами. 

4. Ограничение интервалов рабочего времени в соответствии с 

расписанием услуги, если расписание имеется. 

5. Формирование слотов из интервалов рабочего времени.
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4.5.9 Управление пользователями 

Для настройки списка сотрудников, работающих с Системой необходимо 

выполнить следующие действия: 

1. Перейти в подраздел «Пользователи» (см. Рисунок 166).  

 

Рисунок 166 – Раздел «Пользователи» 

 

2. Нажать кнопку «+ Добавить пользователя». 

3. Заполнить данные на вкладке «Общие данные» (см. Рисунок 167). 

 

Рисунок 167 – Добавление нового пользователя 

 

4. Нажать кнопку «Сохранить». 

5. Указать доступные пользователю офисы, в которых он может работать 

на вкладке «Доступные офисы» (см. Рисунок 168). 
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Рисунок 168 – Доступные офисы 

 

6. Указать доступные пользователю (с правами оператора) окна офисов, в 

которых он может авторизоваться на вкладке «Доступные окна» (см. 

Рисунок 169). 

 

Рисунок 169 – Доступные окна 

 

7. Сохранить внесенные данные. 

4.5.10  Настройка ПК для запуска клиентских приложений 

В состав Системы входит следующий набор клиентских приложений: 

1. Подсистема администрирования (address ="admin"). 

2. АРМ администратора зала (address ="arm"). 

3. Пульт оператора (address ="pult"). 

4. Терминал регистрации (address ="terminal/ID_терминала"). 

5. Главное табло (address ="display/show/ID_табло"). 

6. АРМ Call-центра (address ="call-center"). 

7. Конфигуратор талона (address ="configurator"). 
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Все клиентские приложения реализованы в виде Web - приложений, 

работающих в браузере Google Chrome.  

Каждое приложение имеет отдельный адрес для запуска. 

Для того чтобы web - приложение запустилось необходимо настроить 

определение адресов хостов, указанных в url приложений. Для этого 

необходимо: 

1. В файле hosts (по умолчанию в Windows файл лежит по пути 

C:\Windows\System32\Drivers\etc\) на локальной машине или в DNS 

сервере локальной сети прописать хосты, указанные в url для 

разрешения в локальный IP адрес сервера-репликанта. 

2. Установить на ПК web браузер Google Chrome. По умолчанию Система 

на сервере - репликанте использует стандартный порт 80, но в случае 

если на сервере-репликанте этот порт занят существующим ПО, то 

Система настроена на нестандартный порт, который необходимо 

использовать для запуска приложений. В этом случае для запуска 

приложений в url необходимо задавать порт: http://url:port/address. 

3. Проверить корректность настройки указав в адресной строке браузера 

url сервера с портом 8080, в результате должна быть отражена тестовая 

страница. 

В случае возникновения проблем с данным тестом необходимо проверить 

доступность портов 80, 8080, 8081, 1234 на сервере-репликанте (могут быть 

закрыты в firewall в Windows Server), а в локальном антивирусе все хосты, 

относящиеся к очереди, занести в список доверенных (как минимум, антивирус 

Касперского блокирует трафик на приложения). 

Администратору необходимо настроить только один ПК для 

администрирования и тестирования Системы, т.к. все приложения и модули 

можно запускать с одного компьютера. 

 

4.5.11 Просмотр журнала событий 

Для просмотра журнала событий необходимо выполнить следующие 

действия: 

1. Перейти в раздел «Журнал событий» (см. Рисунок 170). 

http://url:port/address
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Рисунок 170 – Список событий, зафиксированных в журнале 

 

2. Для того, чтобы просмотреть подробное описание события, необходимо 

нажать иконку с изображением глаза. Откроется подробное описание 

события (см. Рисунок 171). 

 

Рисунок 171 – Подробные данные о событии 
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5 АВАРИЙНЫЕ СИТУАЦИИ 

Таблица 1 – Перечень типовых аварийных ситуаций (отказов и сообщений в 

Системе), действия по их устранению 

№ Ошибка / отказ Причина Действия по устранению 

 Стартовая 

страница 

недоступна 

Система 

неработоспособна из-за 

аварии, либо находится 

в процессе обновления. 

Обратиться к 

администратору. 

 Ошибка 

авторизации 

(невозможно 

войти в 

пользовательский 

интерфейс) 

введен неверный логин 

или пароль. 

истек срок действия 

пароля. 

пользователь 

заблокирован. 

ввести корректные логин 

/ пароль, либо 

восстановить их. 

сменить пароль с 

истекшим сроком 

действия (средствами 

ОС рабочей станции). 

обратиться к 

администратору 

относительно 

блокировки учетной 

записи). 

 Ошибка при 

доступе к объекту 

(реестр, 

справочник) 

Недостаточно прав для 

доступа к объекту. 

Обратиться к 

администратору / 

непосредственному 

руководителю 

относительно 

назначенной роли и прав 

доступа. 

 Ошибка при 

заполнении 

формы с данными 

не заполнены 

обязательные поля. 

поля заполнены 

некорректно. 

заполнить поля, 

отмеченные на форме 

как «обязательные 

для заполнения». 

проверить корректность 

заполнение полей 

(тип данных, длину, 

ограничения по 

формату ввода, 
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синтаксис и т. п.) 
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6 РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ОСВОЕНИЮ 

При освоении программного обеспечения Системы рекомендуется 

придерживаться последовательности выполнения операций, изложенных в 

настоящем руководстве.  
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ПРИЛОЖЕНИЕ А. ИНФОРМАЦИОННЫЕ СООБЩЕНИЯ, 

ОТОБРАЖАЕМЫЕ ПОЛЬЗОВАТЕЛЮ ПРИ ПОЛУЧЕНИИ 

ТАЛОНА ПО ПИН-КОДУ 

А.1 Сообщение при попытке получения талона раньше времени 

Условия возникновения: при попытке получить талон раньше времени. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок А.1 1): 

 

Рисунок А.1 1 – Сообщение при попытке получить талон раньше времени 

А.2 Сообщение при неверно введенном ПИН-коде 

Условия возникновения: при неверно введенном ПИН-коде. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок А.2 1): 

 

Рисунок А.2 1 – Сообщение при неверное введенном ПИН-коде 

А.3 Сообщение при   вводе ПИН-кода после назначенного времени 

Условия возникновения: при вводе ПИН-кода после назначенного 

времени система. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок А.3 1):  

 

Рисунок А.3 1 – Сообщение при вводе ПИН-кода после назначенного времени 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б. ИНФОРМАЦИОННЫЕ СООБЩЕНИЯ, 

ОТОБРАЖАЕМЫЕ ПОЛЬЗОВАТЕЛЮ ПРИ ЗАПИСИ В «ЖИВУЮ» 

ОЧЕРЕДЬ 

Б.1 Сообщение при отсутствии рабочих окон 

Условия возникновения: при отсутствии рабочих окон, оказывающих 

выбранный набор услуг. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок Б.1 1): 

 

Рисунок Б.1 1 – Сообщение при отсутствии рабочих окон 

Б 2. Сообщение при повторном получении талона  

Условия возникновения: в случае если данным посетителем сегодня уже 

брался талон на одну из взятых услуг. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок Б.2 1): 

 

Рисунок Б.2 1 –Сообщение при повторном запросе талона 
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Б 3. Сообщение при превышении регламентного времени 

Условия возникновения: в случае если планируемое время ожидания 

превышает регламентное. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок Б.3 1): 

 

 
Рисунок Б.3 1 – Сообщение при превышении регламентного времени 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В. ИНФОРМАЦИОННЫЕ СООБЩЕНИЯ ПРИ 

ПОЛУЧЕНИИ ТАЛОНА ПО ПИН-КОДУ 

В.1 Сообщение о смене зала 

Условия возникновения: в случае если в окнах выбранного зала не 

осуществляется прием по услугам, указанным в талоне. 

Внешний вид представлен на рисунке (Рисунок В.1 1, Рисунок В.1 2): 

 
Рисунок В.1 1 – Сообщение о смене зала (а) 

 
Рисунок В.1 2 – Сообщение о смене зала (б) 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г. ОПИСАНИЕ ЭЛЕМЕНТОВ ИНТЕРФЕЙСА АРМ 

«АДМИНИСТРАТОР ЗАЛА» 

Для работы с АРМ «Администратор зала» используются следующие 

элементы интерфейса: 

 

 

 
 

 

 

 

 

Заголовок столбца таблицы. Указывает, 

какие данные представлены в столбце. Имеет 

собственное меню, которое можно вызвать, 

нажав пиктограмму в виде латинской буквы 

"V". С помощью меню можно отсортировать 

данные в столбце или отменить сортировку, 

скрыть столбец. Символ треугольника справа 

от названия столбца показывает текущее 

направление сортировки. 

Нажатия на заголовок столбца так же 

приводят к заданию или отмене сортировки, 

но в этом случае происходит отмена 

сортировки в других столбцах, если она была 

задана. Для сортировки данных по 

нескольким столбцам сразу используйте 

меню заголовков. 

 

 
 

 

Заголовок столбца таблицы с полем 

фильтрации. В отличие от обычного 

заголовка, дополнительно позволяет 

выполнять фильтрацию данных "на лету". По 

мере ввода символов в данное поле на экране 

будут оставаться только те данные, в которых 

встречается вводимая комбинация символов. 

Очистить поле поиска и снять фильтр в 

текущем столбце можно нажав на крестик в 

правой части поля. 

Для столбца с датами будет два поля для 

ввода даты: с какой и/или по какую выводить 

сведения. 

 

Заголовок столбца фиксированной 

таблицы. В отличие от двух предыдущих 

заголовков не позволяет сортировать данные и 

скрывать столбцы. При наличии под 

наименованием столбца поля для ввода 

информации позволяет выполнять 

фильтрацию данных "на лету". По мере ввода 

символов в данное поле на экране будут 

оставаться только те данные, в которых 

встречается вводимая комбинация символов. 

Очистить поле поиска и снять фильтр в 

текущем столбце можно просто стерев нем 

данные. 

 

Кнопка обновления данных. Запрашивает из 

системы актуальную на данный момент 

информацию. Под кнопкой выводится 

последнее время обновления информации. 

 

Кнопка управления видимостью и 

экспортом. Расположена в правом верхнем 

углу таблицы (три горизонтальных черты). 

Вызывает появление меню, с помощью 

которого можно экспортировать все или 

только видимые данные в файл с 

разделителями (csv), скрыть или отобразить 

столбцы с данными. 
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Кнопки редактирования данных. Кнопка в 

виде пиктограммы с изображением 

карандаша. Нажатие на кнопку приводит к 

выводу в рабочую область карточки 

изменяемого объекта, которая может 

содержать одну и более вкладок. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д. ОПИСАНИЕ ЭЛЕМЕНТОВ ИНТЕРФЕЙСА 

КОНФИГУРАТОРА ТАЛОНОВ 

Д.1 Общесистемное меню 

Общесистемное меню позволяет: 

 

 
 

"Уменьшить масштаб". Уменьшить видимые размеры 

макета талона. 

 
 

"Масштаб 1:1". Отменить масштабирование. 

 
 

"Уменьшить масштаб". Увеличить видимые размеры 

макета талона. 

 
 

 

"Настройки талона". Задать название шаблона, его 

описание, высоту и ширину в ******** пикселах и 

установить текущий шаблон шаблоном для данного 

офиса. 

 
 

 

"Создать". Создать новый пустой шаблон. По умолчанию 

установится имя шаблона "Шаблон-...дата создания..., 

...время создания...". 

 
 

"Открыть". Открыть ранее сохраненный шаблон данного 

или другого офиса. 

 
 

 

"Пробная печать". Вывести талон на печать для просмотра 

его макета на бумажном носителе (чековой ленте). 

 
 

"Удалить". Очистить макет талона. 

 
 

"Сохранить". Сохранить сделанные изменения. 

 
 

"Сохранить как". Сохранить сделанные изменения задав 

для шаблона новое имя и описание. 

 
 

 

"Автосохранение". Задать режим работы компонента, при 

котором изменения в шаблоне будут сохраняться 

автоматически. 
 

 
"Выход". Выйти из компонента. 
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Д.2 Меню элементов 

 

 
Элемент, позволяющий ввести произвольный текст. 

 
С помощью данного элемента можно разметить на 

талоне любой рисунок. 

 
Выводит имя офиса. 

 
Выводит адрес офиса. 

 
 

 

Выводит номер талона. В случае, когда на талоне 

предварительной записи должен выводиться только 

ПИН-код, система автоматически заменит номер талона 

на фразу "В день приема получите талон по выданному 

ПИН-коду", которая будет вписана в рамку, 

ограничивающую номер талона на макете. 

 
Выводит ФИО посетителя, которые он ввел на 

терминале. 

 
 

Выводит наименование выбранной услуги. При выборе 

более одной услуги на талоне появится надпись: 

"Количество услуг: ", в которой на месте подчеркивания 

выведется соответствующее их количество. 

 
Выводит суммарное количество дел, указанное 

посетителем по всем выбранным услугам. 

 
Выводит диапазон окон, в которых предоставляется 

услуга. В случае, если окна идут не последовательно друг 

за другом, будут выведены все диапазоны и одиночные 

окна. 

 
Выводит количество посетителей в очереди, которые 

ожидают приема у специалистов, оказывающих 

выбранную услугу. 

 
Выводит дату и время получения талона. 

 
Выводит время, на которое была произведена 

предварительная запись. 

 
Выводит ПИН-код талона. 

 
Выводит штрих-код талона. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е. АЛГОРИТМ РАСЧЕТА ВРЕМЕНИ ОЖИДАНИЯ 

Время ожидания включает в себя: 

 заявителей, обратившихся в окно; 

 в случае если офис работает по простой предварительной записи 

(заявитель сразу получает талон), временем начала ожидания 

принимаем время, на которое забронирован талон; 

 в случае если офис работает по предварительной записи по ПИН- коду 

(заявитель обязан подтвердить свой приход в офис МФЦ), временем 

начала ожидания принимаем максимальное время между временем 

бронирования и временем подтверждения прихода, на случай если 

заявитель опоздал; 

 время ожидания по услуге рассчитывается как разница между 

временем первого вызова и временем начала ожидания (взятия талона); 

 в случае комплексного талона: 

 время ожидания по первой обслуженной услуге – разница между 

временем первого вызова и временем начала ожидания (взятия 

талона); 

 время ожидания второй и последующих услуг: 

o если обслуживание продолжается в том же окне (без 

перерыва) – время ожидания равно 0; 

 если посетитель возвращается в очередь – время ожидания равно 

разнице между временем первого вызова (после возврата) и 

временем начала ожидания (возврата в очередь). 

 в случае если обслуживание по услуге откладывается, время 

повторного ожидания вызова в окно для обслуживания заявителя не 

учитывается; 

 простой талон (одна услуга): 

 Живая запись -  время ожидания равно  

[Время вызова в окно] – [Время получения талона]; 

 Предварительная запись - офис работает по простой 

предварительной записи: 

[Время вызова в окно] – [Время бронирования для предварительной 

записи]; 
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 предварительная запись - офис работает по предварительной 

записи по ПИН - коду; 

 если посетитель не опоздал ко времени бронирования: 

 [Время вызова в окно] – [Время бронирования для 

предварительной записи]; 

 если посетитель опоздал ко времени бронирования: 

[Время вызова в окно] – [Время подтверждения прихода];  

 комплексный талон (несколько услуг): 

 Живая запись, время ожидания равно, при вызове в первое окно 

[Время вызова в окно] – [Время получения талона] – у первой услуги, 

вызванной в окно; 

[0] – у всех последующих до обслуженных в этом окне услуг. 

 Живая запись, время ожидания равно, при вызове в последующие 

окна 

[Время вызова в окно] – [Время завершения обслуживания в предыдущем 

окне] – у первой услуги, вызванной в окно; 

[0] – у всех последующих обслуженных в этом окне услуг. 

 при расчете времени ожидания учитывается только первый сеанс 

обслуживания по услуге, последующие сеансы, связанные с процессом 

обслуживания по услуге (отложить, перенаправить) во времени 

ожидания не учитываются, даже если процесс облуживания заявителя 

потребовал повторного ожидания обслуживания. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж. ОПИСАНИЕ ЭЛЕМЕНТОВ ИНТЕРФЕЙСА  

 

 
 

 

"Объекты ОКТМО". 

Содержит сведения об объектах ОКТМО в 

которых функционирует очередь. 

 
 

 

 

"ОИВ". 

"ОИВ" содержит сведения об органах власти и 

учреждениях, предоставляющих услуги. 

"Уровни ОИВ и услуг" – справочник уровней 

органов власти и услуг. 

 
 

"Пользователи". 

"Список пользователей" содержит сведения обо 

всех зарегистрированных в системе 

пользователях. 

  
 

 

 

 

 

"Услуги". 

"Список услуг" содержит сведения об услугах и 

группах, в которые они объединены. 

"Классификатор услуг" – справочник 

дополнительных групп услуг, в которые они 

могут быть объединены. 

"Маршруты" – перечень услуг, для которых 

настроена маршрутизация 

 
 

 

 

 

 

 

 

"Офисы". 

"Офисы обслуживания" содержит сведения об 

офисах обслуживания. "Отделы" – обо всех 

отделах текущего офиса. 

"Серверы" – обо всех зарегистрированных в 

очереди серверах. 

"Параметры" – обо всех используемых в 

системе параметрах очереди и их значениях по 

умолчанию. 

"Устройства" – обо всех зарегистрированных в 

очереди устройствах текущего офиса. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"Залы". 

"Список залов" содержит информацию о 

существующих залах текущего офиса. 

"Типы залов" – справочник типов залов. 

"Окна/Кабинеты" – об окнах и их 

распределении по залам и отделам текущего 

офиса. 

"Терминалы регистрации" – о распределении 

терминалов по залам текущего офиса. 

"Информационные табло" – о распределении 

табло по залам текущего офиса. 

"Плейлисты" – о доступных плейлистах для 

табло и расписании их работы.  
 

 

 

"Талоны". 

"Причина смены приоритета" содержит 

перечень допустимых причин смены 

приоритета талонов, которые можно 

использовать в АРМ "Администратор зала". 
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"Рабочее время". 

"Режимы рабочего времени" содержит перечень 

режимов рабочего времени, состоящих из 

наборов временных интервалов. 

"Временные интервалы" – сведения о 

доступных для комбинирования временных 

интервалах (часах работы, выходных днях). 
 

"Журнал событий". Журнал событий, 

происходящих в системе, для администратора. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ З. ПЕРЕЧЕНЬ СПРАВОЧНИКОВ МОДУЛЯ 

«АДМИНИСТРИРОВАНИЕ ЭО» 

З.1 Справочник «ОКТМО» 

Назначение - содержит информацию о муниципальных образованиях и их 

кодах (см. Рисунок З.1 1). 

 
Рисунок З.1 1- Справочник «ОКТМО» 

З.2 Справочник «Уровни ОИВ и услуг» 

Назначение - анализ данных на уровне отчетов (см. Рисунок З.2 1).  

 
Рисунок З.2 1 – Справочник «Уровни ОИВ и услуг» 
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З.3 Справочник «Роли пользователей» 

Назначение - создание набора прав пользователей в Системе (см. Рисунок 

З.3 1). 

 
Рисунок З.3 1 – Справочник «Роли пользователей» 

Перечень прав доступных для комбинирования невелик: 

 оператор – работа с пультом оператора без возможности вызова 

посетителей вне очереди и перенаправления их в другое окно; 

 сотрудник call-центра – работа с модулем центра телефонного 

обслуживания; 

 администратор МФЦ – работа в модуле администрирования с правами 

типа «Администратор»; 

 администратор зала – работа в модуле «Администратор зала»; 

 консультант – на данный момент в системе не используется; 

 опытный оператор – полноценная работа с пультом оператора. 
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З.4 Справочник «Типы залов» 

Назначение - упорядочение информации о залах в офисах (см. Рисунок З.4 

1). 

 
Рисунок З.4 1 –Справочник «Типы залов» 

 

З.5 Справочник «Причины смены приоритетов» 

Назначение - задание перечня льгот или оснований для изменения 

приоритетов талонов на более высокий или более низкий (см. Рисунок З.5 1).  

 
Рисунок З.5 1 –Справочник «Причины смены приоритетов» 
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З.6 Справочник «Органы власти (ОИВ)» 

Назначение - ввода информации по организациям, услуги которых 

оказываются в офисе (см. Рисунок З.6 1).  

 
Рисунок З.6 1 –Справочник «Органы власти (ОИВ)» 

 

З.7 Справочник «Классификатор услуг» 

Назначение - создание перечня группировок услуг, которые можно 

использовать в отчетах (в данном случае приведены категории услуг) (см. 

Рисунок З.7 1). 

 
Рисунок З.7 1 –Справочник «Классификатор услуг» 
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З.8 Справочник «Категории» 

Назначение - содержит перечень категорий услуг для возможности 

фильтрации списка услуг по категориям (см. Рисунок З.8 1). 

 
Рисунок З.8 1 –Справочник «Категории» 

 

З.9 Справочник «Услуги/Группы услуг» 

Назначение - является самым важным; на данный момент в системе 

реализована 2-х уровневая иерархия услуг – Группа> Услуга. Это позволяет 

упростить поиск услуги на терминале регистрации (см. Рисунок З.9 1). 

 
Рисунок З.9 1 –Справочник «Услуги/Группы услуг» 
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