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Общее описание
Оператор второй линии занимается решением вопросов пользователей выходящих за 
рамки простой справки и требующих узкоспециализированных знаний и действий 
затрагивающих персональны данные клиента.

Рабочее место оператора второй линии предоставляет пользователю весь функционал 
оператора первой линии и некоторые дополнительные возможности, такие как: просмотр 
пула входящих чатов, обработка долгосрочных обращений, инструменты работы с 
персональными данными и аккаунтом клиента, а также менеджмент операторов первой 
линии.
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Список обращений
Помимо входящих обращений у пользователя есть возможность самому инициализировать 
переписку с клиентом, также как и переписку с другим оператором любой линии (включая 
вторую). Количество обращений у оператора второй линии не ограничено.
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Инструменты
Помимо скриптов, в распоряжении оператора присутсвуют различные инструменты (в том 
числе индивидуальные для его специализации) позволяющие совершать действия с 
персональными данными клиента (его аккаунтом).

В этом примере оператор использует инструмент работы с банковскими картами, который 
позволяет просматривать список карт клиента, выпускать новые и блокировать 
используемые.

Количество доступных инструментов не ограничено и может поплняться по мере 
необходимости. 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Отложенные обращения
Оператор второй линии не имеет временных рамок для решения обращения и может 
тратить на это столько времени, сколько ему потребуется. Для удобства выполнения этого 
сценария каждое обращение клиета имеет кнопку «Hold» которое переводит переписку из 
списка обращений в одноименный раздел.

Раздел «Hold» позволяет пользователю искать, быстро просматривать и возобновлять 
отложенные обращения (пермещать их обратно в список обращений). В случае получения 
нового сообщения от клиента обращение автоматически переходит из раздела «Hold» в 
список обращений вне зависимости от текущего состояния доступности оператора.
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Пул обращений
Для оптимизации работы службы поддежки в целом, оператор второй линии может 
просматривать все входящие обращения и обрабатывать даже те из них, которые были 
адресованы операторам первой линии.
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Менеджмент операторов первой линии
Каждому пользователю доступен список операторов первой линии с указанием их 
текущего статуса и рабочей нагрузки.

Карточка оператора первой линии содержит краткую информацию о сотруднике, список 
активных и завершенных чатов (со всеми инструментами списка чатов в «пуле 
обращений»):
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Набор функций рабочего места оператора второй 
линии
1. Все функции оператора первой линии.

2. Панель инструментов позволяющая просматривать и редактировать данные аккаунта 
клиента.

3. Начало новой переписки.

3.1. Текстовый поиск по списку клиентов или других операторов.

3.2. Возможность переписки с другими операторами второй линии.

4. Отложить обращение (кнопка «Hold»).

5. Отложенные обращения

5.1. Просмотр списка отложенных обращений с быстрым предпросмотром при 
наведении курсора мыши на крайний правый столбец списка (или использую 
клавишное сочетание).

5.2. Перенос отложенного обращения в список обращений для продолжения 
переписки. 

5.3. Сортировка списка обращений по имени клиента, времени последнего 
сообщения и ID чата.

5.4. Текстовый поиск отложенных обращений.

6. Пул обращений

6.1. Просмотр всех текущих обращений к операторам первой линии.

6.2. Переназначение обращений (к себе или другому оператору)

6.3. Возможность перенаправить обращение.

6.4. Сортировка списка по имени клиента, оператора, времени ожидания или ID 
чата.

6.4.1. При сортировке по имени оператора (начиная с неназначенных 
обращений, после по алфавиту) вторым критерием становится время 
ожидания, третьим имя клиента и последним ID.

6.4.2. При сортировке по времени ожидания, второй критерий - имя 
оператора (начиная с неназначенных обращений, после по 
алфавиту), третий - имя клиента, последний - ID.

7. Менеджмент операторов первой линии

7.1. Просмотр списка всех доступных пользователю операторов первой линии.

7.2. Просмотр информации об операторе.

7.2.1. С возможностью начать переписку с ним, сбросить пароль или 
удалить изображение профиля (аватар).

7.3. Просмотр текущих и завершенных обращений со всеми возможностями пула 
обращений
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