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[bookmark: _Toc170988406]Список терминов и сокращений

	Наименование
	Определение

	Корпоративная информационная система «Омнибот», Омнибот, Чат-бот, ЧБ
	Информационная система, предназначенная для осуществления автоматизированного взаимодействия (обмена сообщениями) с пользователем без привлечения оператора.

	БП
	Бизнес-процесс — совокупность взаимосвязанных мероприятий или работ, направленных на создание определённого продукта или услуги для потребителей.

	МК
	Модуль коммуникации – связанный комплекс микросервисов, предназначенных для осуществления трансфера и управления данными диалога (сессии).

	НС
	Нейросеть – компьютерная программа, работающая по принципу человеческого мозга: она проводит входящие данные через систему нейронов взаимодействующих между собой, после чего выдаётся результат вычислений на основе этого взаимодействия, плюс опыта и ошибок прошлых запусков программы.

	Классификатор
	Модуль, отвечающий за отнесение сообщения к одному или нескольким заранее заготовленных классов: негатив, перевод на оператора, один из скриптов, тип подключения, простой ответ «Да» и многие другие. Является частью АИ-модуля.

	Скрипт
	Последовательность действий, описанных с помощью скриптового языка программирования для автоматического выполнения определенных задач.

	AI – сервис
	интеллектуальный модуль чат-бота, отвечающий за извлечение информации из сообщений клиентов.

	API
	Application Programming Interface — описание способов (набор классов, процедур, функций, структур или констант), с помощью которых МК взаимодействует с другими системами.

	NLP модель
	Natural Language Processing модель — модель обработки естественного языка, используется для решения задач распознавания речи, в частности для наиболее точного извлечения смысловых значений слов и предложений и отношений между ними.
В NLP-модели чат-бота используется разработка BERT в качестве модели, которая умеет распознавать контекст слов и предложений.

	GUI
	Графический интерфейс пользователя — система средств для взаимодействия пользователя с электронными устройствами, основанная на представлении всех доступных пользователю системных объектов и функций в виде графических компонентов экрана.

	Логи
	Файл, содержащий в себе системную информацию работы сервера, в который заносятся определенные действия пользователя или системы.

	Scheduler
	Функция контроля активности диалога, хранящая в себе набор триггеров по закрытию диалога  и перевода на оператора.

	Подвисший диалог
	Диалог между абонентом и чат-ботом, который не прошёл стадию завершения и не является активным.

	Слот (Slots)
	Набор данных необходимых для заполнения абонентом для выполнения интента.

	Интент
	Это желание, намерение, смысл пользователя, который он вкладывает в сообщение. Также категории, по которым нейронная сеть классифицирует сообщения.

	Клиент, абонент
	Это источник текстовых сообщений для бота. В данной реализации клиент -  это физическое лицо, пользователь услуг в зоне ответственности сегмента.

	Операторский чат, Омничат
	Система, обеспечивающая ведение диалога (переписку) клиента с оператором контактного центра. Является транспортом доставки сообщений клиента в чат-бот. 

	CУБД
	Система управления базами данных

	МРФ
	Макрорегиональный филиал 




[bookmark: _Toc170988407]1. Общие сведения
Полное наименование — корпоративная информационная система «Омнибот».
Краткое наименование системы – Чат-бот, Омнибот, ЧБ, Система.
Система реализована для снижения нагрузки на операторов службы поддержки путём обработки типовых пользовательских задач (ТПЗ, часто встречающейся причины, по которой пользователь обращается в службу поддержки) в текстовых каналах с использованием обработки естественного языка (NLP) и выдачи ответа пользователю в автоматическом режиме.


[bookmark: _Toc170988408]2. Перечень функций, реализуемых системой
Таблица 1. Описание функций системы
	Компонент
	Функции
	Описание функций

	Сервис авторизации
	Обеспечение авторизации на сервисах, связанных с работой Чат-бота
	В рамках функции обеспечивается:
1. Авторизация внешних систем.
2. Хранение привязанных к пользователю токенов.
3. Предоставление информации о токенах.
4. Обновление токена доступа.

	Сервис adapter 
	Принятие и отправка сообщений во внешнюю транспортную систему
	В рамках функции обеспечивается:
1. Принятие входящих сообщений от транспортной системы на методе контроллера /inOmni. 
2. Принятие внутренних сообщений от модулей на методах /toOmni.
3. Передача разобранного и преобразованного запроса в сервис processor на метод /in.

	Сервис integration
	Принятие и отправка  сообщений во внешнюю систему автоматизации БП
	 В рамках функции обеспечивается:
1. Принятие сообщения от системы автоматизации БП на методе /cb, с данными от системы-источника данных.
2. Отправление сообщения внешней системе автоматизации БП на методы 
3. Принятие сообщений от Step-Engine
4. Отправление сообщений в  Step-Engine

	Сервис processor  
	Маршрутизация сообщений от модулей adapter, integration и AI-сервиса
	В рамках функции обеспечивается:
1. Принятие сообщения от модуля adapter на методе /in, с сообщениями абонента от транспортной системы.
2. Взаимодействие с AI-сервисом.
3.Принятие сообщений от сервиса integration на контроллере /cb – для обработки controls сообщений от внешней системы автоматизации БП.
4. Обращение к НС по пути /root. 
5. Вызов методов сервиса integration для старта скрипта и движения по нему.

	Сервис reference
	Хранение и редактирование настроек модулей в БД
	В рамках модуля обеспечивается:
1. Функционирование методов для чтения параметров приложений и значений справочников.
2. Предоставление визуальных интерфейсов для управления параметрами, а также справочниками и их значениями.


	Сервис логирования и отчетов 
	Формирование отчетов по автоматизации, интентам и обращениям, переданных в Чат-бот
	В рамках данной функции обеспечивается формирование следующих отчетов за определенный период:
1. Полная статистика обращений (отчет с перечнем ID обращений, попавших в чат-бот);
2. Автоматизация обращений по тематикам (отчет о проценте автоматизации обращений по тематикам); 
3. Общая статистика обращений (общий отчет автоматизации бота в разрезе МРФ).

	Сервис мониторинга
	Мониторинг работы остальных модулей и оповещение о найденных ошибках
	В рамках данной функции обеспечивается:
1. Сбор данных по критическим ошибкам;
2. Оповещение о наличии ошибок через рассылку в telegram.

	AI-сервис
	Извлечение информации из сообщений клиентов
	В рамках функции обеспечивается:
1. Распознавание основного интента, по которому определяем старт скрипта.
2. Распознавание экстра-интентов - негатив, перевод на оператора, досрочное завершение скрипта.
3. Распознавание слотов:
· Слоты-справочники - соотнесение ответа пользователя одному из вариантов ответа (Да/Нет, Wi-FI/Кабель и т.п.).
·  Слот-значения - извлечение из сообщения значения (дата, скорость, лицевой счет, номер телефона и пр.)

	Модуль Step- Engine
	Автоматизация бизнес-процессов, продвижение диалога с ботом по шагам скрипта
	В рамках модуля обеспечивается: 
1. Автоматизация бизнес-процессов (БП);
2. Формирование шагов (сообщений абоненту, интеграционных запросов) при работе с обращением;
3. Взаимодействие с внешними системами-источниками данных для интеграционных функций;
4. Создание скриптов (описание БП) в пользовательском интерфейсе.





[bookmark: _Toc170988409]3. Описание взаимодействия модулей Чат-бота
Схема взаимодействия модулей представлена на рисунке 1.
[image: ]
Рисунок 1. Схема взаимодействия модулей Чат-бота
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Модуль коммуникации (МК) чат-бота предназначен для взаимодействия чат-бота с внешними системами автоматизации бизнес процессов и транспортной системы сообщений клиентов, с целью выполнения полного цикла автоматизированной работы с обращениями пользователей. Модуль коммуникации отвечает за общее управление диалогом с пользователем.
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Сервис авторизации – это сервис обслуживающий внешние подключения и представляющий методы для управления внутренними пользователями и ролями.
Функции сервис авторизации:
· Авторизация внешних систем;
· Хранение привязанных к пользователю токенов;
· Предоставление информации о токенах;
· Обновление токена доступа.
Описание методов представлено в Таблица 1.
[bookmark: _Ref94626045]Таблица 1. Описание методов
	URL метода 
	Тип (GET/POST)
	Параметры запроса
	Ответ сервера
	Комментарий

	/ping
	POST/GET
	-
	200 – OK
	Пинг

	//token
	POST
	grant_type
client_id
client_secret
	200 – OK
401 – неверный идентификатор клиента или пароль клиента

	Запрос токена клиента

	/token_access
	POST

	client_id
client_secret
username
password
	200 – OK
401 – неверный идентификатор клиента или пароль клиента или логин пользователя или пароль пользователя
	Запрос access токена для пользователя

	/token/refresh
	GET
	-
	200 – OK
401 – ошибочный или истёкший токен
	Обновление токена




[bookmark: _Toc98869859][bookmark: _Toc170988412]3.1.2 Сервис adapter
Предназначен для обработки входящих сообщений от внешних поставщиков текстовых данных (транспортных систем), включающая сопутствующую информацию о параметрах обращения. Сопутствующая информация, которая передаётся от транспортной системы, хранится в параметре metadata.
Данный сервис предназначен для:
· Сохранения данных логов в таблицу;
· Передачи запросов в сервис processor.
Функции модуля adapter:
· Принятие входящих сообщений от транспортной системы сообщений на методе контроллера /inOmni;
· Прием внутренних сообщений от сервисов на методе /toOmni;
· Передача разобранного и преобразованного запроса в сервис processor на метод /in.
Описание сервисов представлены в Таблица 2 ниже.
[bookmark: _Ref94626232][bookmark: _Ref94626220]Таблица 2. Описание методов
	URL метода 
	Тип (GET/POST)
	Параметры запроса
	Ответ сервера
	Комментарий

	/inOmni
	POST
	{
“SessionId”:””,
“QuestionNumber”:””,
“Message”:””,
“AuthType”:””,
“MetaData”:””,
“channel”:””,
“skillGroup”:””,
“ChannelType”:””,
“ChannelName”:””,
“Timestamp”:””,
“MessageType”:””,
“UserId”:””,
“CSI”:””,
}
	200OK
Error code
	Запрос от транспортной системы сообщений в сторону Чат-бота

	/toOmni
	POST
	{
“id_session”:””,
“message”:””,
“skillGroupId” :””,
“Description”:””,
“QuestionNumber”:””,
“ResponseType”:””,
“Code”:””,
“media_url”:””,
“media_thumb”:””,
“MetaData”:””,
“Timestamp”:””,
“Buttons”:””,
}
	200OK
Error code
	Запрос к транспортной системе сообщений (BotResponse)


[bookmark: _Toc98869860]

[bookmark: _Toc170988413]3.1.3 Сервис integration
Данный сервис предназначен для:
· Авторизации на сервере авторизации внешней системы автоматизации БП и хранение токена;
· Обновления и корректной обработки ошибок авторизации;
· Возвращение ошибки на всех внутренних контроллерах при отсутствии валидного токена и невозможности авторизоваться во внешней системе. 
Функции сервиса integration:
· Принимать сообщения от внешней системы автоматизации БП на методе /cd, с данными для отображения клиенту;
· Отправлять сообщения во внешнюю систему на методы:
· /sm/init/{code}
· /sm/advance/{id}
· /sm/{id}
· /sm/{id}/{reason}
Описание методов представлены в Таблица 3 ниже.
[bookmark: _Ref94626299]Таблица 3. Описание методов
	URL метода 
	Тип (GET/POST)
	Параметры запроса
	Ответ сервера
	Комментарий

	/cb
	POST
	
	200OK
Error code
	Метод по которому посылаются запросы(сообщения) из внешней системы автоматизации БП или Step-Engine

	/sm/{id}
	POST/GET
	{
“id_session”:””
}
	200OK
Error code
	Обращение во внешнюю систему автоматизации БП на запрос шага скрипта

	/sm/{id}/{reason}
	DELETE
	{
“id_session”:””,
“reason”:””
}
	200OK
Error code
	Запрос на завершение скрипта

	/sm/advance/{id}
	POST
	{
“id_session”:””
}
	200OK
Error code
	Запрос во внешнюю систему автоматизации БП на переход к следующему шагу скрипта

	/sm/init/{code}
	POST
	{
“id_session”:””,
“variables”:””
}
	200OK
Error code
	Запрос во внешнюю систему автоматизации БП на запуск скрипта.
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Сервис Processor – это сервис, выполняющий функции распределения обращений и хранения данных активных сессий.
Данный сервис предназначен для:
· Выполнения логирования инфопотока;
· Поддержание работы scheduler для закрытия «подвисших» диалогов;
· Маршрутизация обращений и общее развитие диалога с клиентом.

Функции сервиса processor:
· Прием сообщений от сервиса adapter на методе /in, с сообщениями абонента от транспортной системы;
· Взаимодействие с AI-сервисом;
· Обращение к НС по пути /root. Содержание JSON root-а: {"message":["text","text"],"type":"main_intent|slot","slots":[]};
· Вызов методов /sm/init/{code}; /sm/advance/{id}; sm/{id}; /sm/{id}/{reason} сервиса integration – для старта скрипта и движения по нему.
· Вызов методов /script/init/{code}; / script/advance/{id}; script/{id}; /sm/{id}/{reason};
· Чтение и запись очередей RabbitMQ.
Описание методов представлено в Таблица 4 ниже.
[bookmark: _Ref94628460]Таблица 4. Описание методов
	URL метода 
	Тип (GET/POST)
	Параметры запроса
	Ответ сервера
	Комментарий

	/in
	
	{
“id_session”:””
“messsage”:””,
“metadata”:
HashMap<String>
}
	200OK
Error code
	Входящие сообщения от абонента (через  сервис adapter)

	[bookmark: _Toc95679889][bookmark: _Toc95904340][bookmark: _Toc98869862]/script/{id}
	POST/GET
	{
“id_session”:””
}
	200OK
Error code
	Обращение к Step-Engine  на запрос шага скрипта

	/script /{id}/{reason}
	DELETE
	{
“id_session”:””,
“reason”:””
}
	200OK
Error code
	Запрос на к Step-Engine завершение скрипта

	/script /advance/{id}
	POST
	{
“id_session”:””
}
	200OK
Error code
	Запрос к Step-Engine на переход к следующему шагу скрипта

	/script /init/{code}
	POST
	{
“id_session”:””,
“variables”:””
}
	200OK
Error code
	Запрос к Step-Engine на запуск скрипта.



Взаимодействие сервиса processor с очередями представлено в Таблица 5.
[bookmark: _Ref169188006]Таблица 5. Взаимодействие сервиса processor с очередями
	Название очереди
	Тип действия
	Комментарий

	text_to_sm_integration
	Запись
	отправка данных из processor в sm_integration

	text_from_sm_integration
	Чтение
	прием сообщений в processor от sm_integration

	text_from_se_integration
	Чтение
	прием ответов на методы от Step-Engine

	nlp_text_logging
	Запись
	Логирование событий

	Text_logging
	Запись
	Логирование событий

	text_sessions
	Запись
	Логирование событий
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Reference – сервис работы со справочниками и хранения параметров.
Данный сервис предназначен для:
· Хранения параметров сервисов в БД;
· Хранения справочников, необходимых для работы.

Функции сервиса хранения параметров:
· Реализовывать методы для чтения параметров приложения;
· Предоставлять визуальные интерфейсы для управления параметрами;
· Реализовывать два блока методов без авторизации (для внутреннего использования) и с авторизацией (для стороннего использования).

Функции сервиса работы со справочной информацией:
· Реализовывать методы для чтения значений справочников;
· Предоставлять интерфейсы для управления справочниками и их значениями.
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Сервис логирования и отчетности – сервис работы с логами деятельности чат-бота и отчетами по боту.
Сервис предназначен для:
· Сбора статистической и аналитической информации по обращениям;
· Предоставления логов;
· Осуществления выборки сообщений из логов;
· Получения данных для отчетов из сторонних систем;
· Формирования статистических и аналитических отчетов по работе чат-бота;
· Автоматическая рассылка отчётов на электронную почту.

Сервис логирования и отчетности включает в себя следующие отчеты:
· Полная статистика обращений; 
· Автоматизация обращений по тематикам; 
· Общая статистика обращений.


[bookmark: _Toc170988417]3.3 Сервис мониторинга
Сервис предназначен для мониторинга работы остальных модулей и оповещение о найденных ошибках.
	Данный сервис предназначен для:
1.	Сбора данных по критическим ошибкам;
2.	Оповещения о наличии ошибок через рассылку в telegram.


[bookmark: _Toc98869864][bookmark: _Toc170988418]3.4 AI-сервис
AI-сервис предназначен для извлечения информации из сообщений клиентов.
В рамках деятельности модуля обеспечивается:
· Распознавание основного интента, по которому определяется старт скрипта;
· Распознавание экстра-интентов на любом этапе диалога - негатив, перевод на оператора, досрочное завершение скрипта;
· Распознавание слотов.

Общий метод определения интента AI-сервисом:
1. Классификатор выдаёт список вероятностей отнесения сообщения клиента к интентам.
2. Выбирается интент с максимальной вероятностью.
3. Задаётся доверительный порог для каждого интента.
4. В случае если максимальная вероятность равна или превосходит заданный порог для этого интента, то интент считается определенным и возвращается в качестве ответа AI-сервиса, иначе возвращается null (интент не распознан).  
Описание методов представлено в Таблица 6. Описание методов.
[bookmark: _Ref95999248][bookmark: _Ref95999203]Таблица 6. Описание методов
	URL метода 
	Тип (GET/POST)
	Параметры запроса
	Ответ сервера
	Комментарий

	/nlp-router
	POST
	{
“message”:””,
“type”:””,
“slots”:””,
}
	{
“basic_intent”:””,
“extra_intent”:””,
“slots”:””,
}
	Возвращает заполненные параметры, в зависимости от type

	/controlmodule
	POST
	{
“message”:””
}
	{
“basic_intent”:””,
“extra_intent”: {
“Operator”:””,
“Negative”:””,
“Exit”:””,
}
}
	Возвращает результат распознавания основного интента, и экстра-интентов

	/slots
	POST
	{
“message”:””,
“slots”:””,
}
	{
“extra_intent”: {
“Operator”:””,
“Negative”:””,
“Exit”:””,
},
“slots”:””,
}
	Возвращает результат заполнения слотов и экстра интенты



Пример запроса main_intent:
{“message”:[“привет”, “у меня не работает интернет”], “type”:”main_intent”}
Пример ответа:
{Basic_intent: “Интернет.Не отображает страницы”, Extra_intent: {Operator: false, Negative: false, Exit: false }

Пример запроса slots (слоты):
"message": ["Мне нужно сделать переоформление договора", "Здравствуйте", "9990000000"],"type":"slots","slots":["ACCOUNT_NUMBER", "MOBILE_PHONE"]
Ответ: "slots":{"MOBILE_PHONE":"9990000000"}, "basic_intent":null,"extra_intent":{"Operator":false, "Negative":false, "Exit":false}}


[bookmark: _Toc170988419]3.5 Модуль Step-Engine
Модуль Step-Engine предназначен для автоматизации бизнес-процессов и продвижения диалога с ботом по шагам скрипта.
В рамках деятельности модуля обеспечивается:
· Автоматизация бизнес-процессов (БП);
· Формирование шагов (сообщений абоненту, интеграционных запросов) при работе с обращением;
· Взаимодействие с внешними системами-источниками данных для интеграционных функций;
· Создание скриптов (описание БП) в пользовательском интерфейсе.

Описание методов представлено в Таблица 7.
[bookmark: _Ref169188632]Таблица 7. Описание методов
	URL метода 
	Тип (GET/POST)
	Параметры запроса
	Ответ сервера
	Комментарий

	/integration/cb
	POST
	
	200 OK
400 - либо функция не реализована, либо ошибка входных параметров
	Интеграционная функция

	<hostname>/export/{id}
	GET
	-
	Файл в формате json либо ошибка
	Скачивание скрипта в json

Параметр id - id текущего скрипта из редактора.

Относится к методам Редактора скриптов, а не самой Step- Engine

	<hostname>
/import/{id}
	POST
	Ожидается на входе файл
с Content-Type: multipart/form-data,
сам файл в поле file
	В ответ сервис может возвращать следующие варианты:

1) Код 500 - не получилось десериализовать контент файла
в нужную структуру данных/ прочие ошибки сервера

2) Код 400 и список ошибок - файл десериализован, проведена
валидация содержимого, найдены ошибки. Их надо сообщить
пользователю и не давать производить дальнейших действий со скриптом
3) Код 200 - файл десериализован, проведена валидация содержимого, ошибок не обнаружено. В таком случае в теле ответа возвращается структура скрипта.
	Загрузки файла на сервер

Параметр id - id текущего скрипта из редактора.

Относится к методам Редактора скриптов, а не самой Step- Engine

	<hostname>/script/migrate
	POST
	
	1) Код 200 при успешном сохранении скрипта

2) Код 400 и список ошибок - валидация не пройдена

3) Код 500 - внутренняя ошибка сервера при сохранении
	Сохранение мигрированного скрипта (в версию)

Относится к методам Редактора скриптов, а не самой Step- Engine





[bookmark: _Toc98869865][bookmark: _Toc170988420]4. Описание функционирования системы 
В базовом режиме Модуль коммуникации функционирует следующим образом:
1. Абонент инициирует диалог через транспортную систему сообщений, после чего вся входящая информация поступает в сервис adapter. Основная задача сервиса adapter – это конвертация текста и дополнительных параметров из формата входящей системы в формат, определенный внутри МК.
2. После первичных проверок входящее сообщение передаётся в сервис processor. 
3. Сервис processor формирует сообщения для внешней системы автоматизации БП или Step-Engine:
a) Если диалог новый, выполняется обращение к модулю справочников (reference), получается массив интентов, определяется соответствие значения интента от AI-сервиса и идентификатор (ключ) скрипта во внешней системе автоматизации БП или Step-Engine.
b) Если диалог продолжается и AI-сервис вернул все заполненные слоты (сравнивается массив параметров в слотах от AI-сервиса и из предыдущего шага диалога с клиентом), формируется сообщение для внешней системы автоматизации БП.
c) Если диалог продолжается, но не все слоты заполнены значениями, сервис processor обращается к сервису adapter для диалога с абонентом и получения всех значений параметров в массиве слотов.
d) Если диалог новый, но определить id скрипта (ключа) не представляется возможным – формируется сообщение в сервис adapter для перевода диалога на оператора.
4. Полностью сформированное сообщение передаётся в сервис integration. 
5. Сервис integration при получении любого сообщения на внутренние контроллеры выполняет проверку актуальности token во внешнем сервисе автоматизации БП или Step-Engine (/api/v2/script/auth/authorize), если token не актуальный –  производится авторизация.	
6. Сервис integration определяет начало диалога или продолжение после чего:
e) Инициирует запуск скрипта по методу внешней системы автоматизации /api/v2/script/definition/{key}/start при этом полученный ID запущенного скрипта сохраняется в для текущей сессии.
f) Выполняет движение по скрипту /api/v2/script/{id}/forward.
g) Ожидает получение сообщений от внешней системы автоматизации.
7. Сервис integration получает сообщения от внешней системы автоматизации БП или Step-Engine (формат controls):
h) Каждое сообщение на “внешние” контроллеры сопровождаются проверкой token (в сервисе авторизации МК).
i) Каждое сообщение проверяется на валидность.
8. Сообщение формата controls должно содержать текст для вопроса абоненту, слоты, кнопки при необходимости. 
9. Параллельно на всех этапах передачи и обработки сообщений информация записывается во временные таблицы для составления отчётов и проверки ошибок.
10. Каждый сервис имеет собственный набор таблиц для хранения информации.
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