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Аннотация 
Данный документ содержит: 

 описание процессов, обеспечивающих поддержание жизненного цикла программного 

обеспечения; 

 устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации программного обеспечения; 

 совершенствование программного обеспечения; 

 информацию о персонале, необходимом для обеспечения такой поддержки. 

Данный документ предназначен для администраторов системы «Речевая аналитика Neovox». 

  



Общие сведения 
Назначение ПО:  

Система является решением для транскрибации и технического анализа (получения технических 

оценок) звуковых файлов (ЗФ), которые могут использоваться для различных целей контроля 

работы операторов и косвенно оборудования.  

Включает в себя следующие модули: 

 Отбора ЗФ для распознавания. 

 Передачи информации об объектах распознавания в очередь для распознавания и 

получения из очереди распознанных ЗФ информации о распознанных ЗФ и сохранения 

данных в БД. 

 Отправки ЗФ на распознавание и получения результатов распознавания. 

 Разбиения ЗФ по плечам и выделение необходимого участка записи для анализа. 

 Проведения технического анализа ЗФ. 

 Интерфейсной части для пользователей системы с возможностью получения технических 

оценок и транскрибированных диалогов, как отдельных ЗФ, так и массовых выборок с 

возможностью сохранения в файл. 

 Администрирование системы. Настройки параметров системы, проектов, групп проектов. 

Особенности:  

 ПО создано как web-приложение. Предусмотрена возможность работы в облаке с 

динамическим распределением нагрузки. 

 ПО работает с СУБД PostgreSQL. 

 Аутентификация пользователей в системе производится на основе доменных УЗ с 

использованием LDAP.  

 На текущий момент система работает на основе данных, получаемых из системы 

телефонии «Naumen». 

 В качестве сервиса для распознавания используется ПО компании ASM. 

  



Процессы жизненного цикла программного обеспечения 
Установка 

1. Системные требования 

Аппаратное обеспечение 

 Процессор: от 2 ядер x86_64/AMD64 

 Оперативная память: от 4 ГБ 

 Дисковое пространство: от 20 ГБ SSD 

 Сеть: доступ к интернету для загрузки Docker-образов 

Программное обеспечение 

 ОС: Ubuntu 22.04 LTS / Debian 12 / CentOS 8 (или любой Linux с поддержкой Docker) 

 Docker: версия 20.10 или выше 

 Docker Compose: версия 2.0 или выше (плагин) 

 Git: версия 2.25 или выше 

 Make: версия 4.2 или выше (для использования Makefile) 

2. Подготовка среды установки 

2.1. Установка необходимого ПО 

 Обновление пакетов 

sudo apt-get update && sudo apt-get upgrade -y 

 Установка Docker 

curl -fsSL https://get.docker.com -o get-docker.sh 

sudo sh get-docker.sh 

 Установка Docker Compose плагина 

sudo apt-get install -y docker-compose-plugin 

 Установка Git, Make и других утилит 

sudo apt-get install -y git make curl wget 

 Добавление пользователя в группу docker 

sudo usermod -aG docker $USER 

newgrp docker 

2.2. Создание сети Docker 

 Приложение требует предварительно созданную сеть 

docker network create speech-analytics 

 

3. Получение дистрибутива 

 Клонирование репозитория (или копирование файлов дистрибутива) 

git clone <repository-url> 

cd <project-name> 

 Если дистрибутив получен архивом: 

tar -xzf project-name.tar.gz 

cd project-name 

4. Настройка конфигурации  

4.1. Создание файла с переменными окружения 

Создайте файл .env в корне проекта (именно его будет использовать docker-compose): 

 Создание файла .env из примера 

cp .env.example .env 

 Или создайте вручную: 



nano .env 

Содержимое .env файла (Основные настройки приложения): 

APP_NAME="project-name" 

APP_ENV=production 

APP_KEY= base64:генерируется_автоматически 

APP_DEBUG=false 

APP_URL=https:<host> 

ASSET_URL=https:<host> 

APP_LOCALE=ru 

 

LOG_CHANNEL=stack 

LOG_DEPRECATIONS_CHANNEL=null 

LOG_LEVEL=debug 

 

DB_CONNECTION=pgsql 

DB_HOST=<postgres-host>  

DB_PORT=5432 

DB_DATABASE=<database-name>  

DB_USERNAME=<database-username> 

DB_PASSWORD=<database-password> 

DB_ROLE=<database-role> 

DB_SEARCH_PATH="<database-search_path>,public" 

 

RABBITMQ_HOST=<rabbitmq-host>  

RABBITMQ_VHOST=<rabbitmq-vhost> 

RABBITMQ_LOGIN=<rabbitmq-login> 

RABBITMQ_PASSWORD=<rabbitmq-password> 

RABBITMQ_QUEUE=<rabbitmq-queue> 

QUEUE_CONNECTION=rabbitmq 

 

LDAP_CONNECTION=<ldap-connection> 

LDAP_LOGGING=false 

 

LDAP_NEOVOXTECH_HOST=<ldap-host> 

LDAP_NEOVOXTECH_USERNAME=<ldap-username> 

LDAP_NEOVOXTECH_PASSWORD=<ldap-password> 

LDAP_NEOVOXTECH_PORT=<ldap-port> 

LDAP_NEOVOXTECH_BASE_DN='<ldap-base_dn> 

LDAP_NEOVOXTECH_TIMEOUT=10 

LDAP_NEOVOXTECH_SSL=false 

LDAP_NEOVOXTECH_TLS=false 

LDAP_NEOVOXTECH_SASL=false 

 

TELESCOPE_ENABLED=false 

 

NAUMEN_API_BASE_URL=<naumen-api_url> 

NAUMEN_API_LOGIN=<naumen-api_login> 



NAUMEN_API_PASSWORD=<naumen-api_password> 

NAUMEN_API_TIMEOUT=30 

NAUMEN_CACHE_TTL=300 

 

CACHE_STORE=redis 

REDIS_CLIENT=phpredis 

REDIS_HOST=<redis-host> 

REDIS_PASSWORD=<redis-password> 

REDIS_PORT=6379 

 

SESSION_DRIVER=redis 

SESSION_LIFETIME=1440 

SESSION_ENCRYPT=false 

SESSION_PATH=/ 

SESSION_DOMAIN=null 

 

5. Процесс установки 

5.1. Запуск установки через Make 

1. Экспортировать настройки 

export ENV_FILE=.env 
2. Запуск установки 

make init 

3. Установка зависимостей 

make laravel-composer-install CONTAINER_NAME=project-name_app 

make yarn-install CONTAINER_NAME=project-name_app 

make yarn-build CONTAINER_NAME=project-name_app 

4. Миграции БД 

make laravel-migrate CONTAINER_NAME=project-name_app 

5. Оптимизация и запуск фоновых задач 

make laravel-optimize CONTAINER_NAME=project-name_app 

make laravel-supervisor-start CONTAINER_NAME=project-name_app 

 

Первоначальная настройка производится специалистами компании во время установки путем 

внесения параметров в соответствии с указаниями в задании на развертывание ПО. 

Важно. Для работы комплекса требуется наличие Сервиса распознавания от ASM и телефонии от 

Naumen. 

Эксплуатация 

ПО содержит два интерфейса: 

1. Интерфейс для администрирования и настройки параметров ПО.  

2. Интерфейс пользователя для получения отчетности по техническим оценкам звуковых 

записей, обработанных системой.  

Вход в интерфейсы производится по доменной УЗ с указанием домена. Доступ к элементам 

интерфейсов производится на основе роли, установленной для УЗ в интерфейсе 

администрирования. 



 

После успешной аутентификации открывается основная страница соответствующего интерфейса. 

 

Интерфейс администрирования и настройки параметров 
 

На главной странице в левой части видны разделы для администрирования. 

 

Перейдя на эту страницу по окончании внесения изменений, можно закончить работу с ПО – 

«Выход». Также можно перейти в интерфейс пользователя – «Neovox Отчеты».  



Интерфейсы настройки интуитивно понятны и имеют одинаковые элементы управления: 

 Фильтры. Позволяют отфильтровать (найти) нужные параметры, если список будет 

большим. Управление фильтрами: «Применить фильтры» и «Сбросить». 

 Просмотр отдельной записи – «Просмотр». 

 Изменение записи – «Изменить». 

 Добавить новую запись – «Создать». 

 Для удаления – выбрать нужную запись установкой отметки в квадратике возле нее. В 

появившемся элементе «Открыть действия» выбрать «Удалить отмеченное». 

Описание работы в интерфейсе администрирования 

 

1. Настройки разрешений и прав доступа для пользователей ПО 

 

Пользователя можно найти по логину или ФИО, используя фильтры. Роль можно назначить или 

изменить через кнопку «Изменить». Пользователи доменов подтягиваются из Active Directory 

компании. 

  



2. Настройки системных параметров, которые используются при расчетах технических 

оценок. 

 

В этом интерфейсе настраиваются параметры, которые влияют на обработку распознанных 

звуковых файлов и расчет их технических оценок. 

 

3. Настройки проектов, записи которых обрабатываются в системе. 

 

В этом интерфейсе настраиваются параметры для отбора звуковых файлов и выделения 

фрагмента, соответствующему диалогу оператора с клиентом (в т.ч. и при наличии в ЗФ 

соединения клиента с разными операторами в ходе звонка). 

Настраиваются: 

 Проект, по которому будет производиться отбор записей для формирования технических 

оценок. Отбор ЗФ по проекту осуществляется при наличии отметки «Активность». 

 Количество отбираемых ЗФ за установленный интервал времени («Количество записей»).  

 Наличие в записи отрезка, соответствующего ожиданию клиентом ответа оператора 

(наличие отметки «IVR»). 

Проекты вносятся в систему в соответствии с данными о проектах системы телефонии «Наумен» 

(«ID проекта», «Наименование проекта») по кнопке «Создать».  



4. Настройки справочников слов, используемых при анализе диалога. 

Описание и активность словарей отображаются на следующем экране: 

 

Для просмотра или редактирования содержимого словаря, нужно нажать «Просмотр» или 

«Изменить» соответствующего словаря. Приведено изображение в режиме редактирования. 

 

  



Интерфейс пользователя 
 

Интерфейсы для выгрузки отчетности интуитивно понятны и имеют одинаковые элементы 

управления: 

 Фильтры. Позволяют выбрать для получения данных в отчетах, которые необходимы 

пользователю 

 Кнопки действия «Применить фильтры» и  «Экспортировать в Excel» позволяют, 

соответственно, вывести данные на экран или в файл. 

 

Описание работы в интерфейсе пользователя 

 

Основная страница имеет аналогичные Панели администратора элементы управления. 

В левой части экрана находятся ссылки на отчеты, которые доступны для просмотра и выгрузки 

данных. При выборе соответствующего отчета, появляются элементы управления отчетом. 

 

Перейдя на эту страницу по окончании внесения изменений, можно закончить работу с ПО – 

«Выход». Также можно перейти в интерфейс администрирования – «Neovox Панель 

Администратора». 

  



Для примера интерфейс выгрузки отчета «Диалоги операторов». 

 

В фильтре «Период выгрузки» устанавливаются даты начала и окончания периода, в котором был 

записан ЗФ. После установки фильтров по кнопке «Применить фильтры» получим отображение 

на экране данных, получаемых отчетом: 

 

При нажатии кнопки «Экспортировать в Excel» получаем выгрузку файла: 

 

  



Настройка ПО 

Настройки, которые требуется производить при эксплуатации производятся в модулях: 

 Контроль доступа 

 Администрирование системы 

Удаление 

Удаление ПО включает в себя два этапа: 

 Удаление БД ПО в СУБД, где хранятся соответствующие данные. 

 Удаление контейнера с приложениями. 

  



Устранение неисправностей программного обеспечения 
Процесс решения проблем в ПО: 

 разрабатывается стратегия менеджмента проблем; 

 проблемы регистрируются, идентифицируются и классифицируются; 

 проблемы анализируются и оцениваются для определения приемлемого решения 

(решений); 

 выполняется решение проблем; 

 проблемы отслеживаются вплоть до их закрытия; 

 известно текущее состояние всех зафиксированных проблем. 

Штатный порядок работы ПО определяется эксплуатационной документаций, предоставляемой 

производителем ПО. Поддерживаемый ПО набор функций определяется требованиями 

технического задания (ТЗ).  

В случае обнаружения ошибок в работе ПО, которые являются нарушением требований ТЗ или 

противоречат порядку работы ПО, описанному в документации, администратор ПО должен 

направить заявку в службу технической поддержки (СТП) организации путем создания заявки в 

системе регистрации задач. 

СТП проверяет наличие ошибки и рекомендаций по ее устранению в базе знаний технической 

поддержки. 

В случае, если в базе знаний обнаружить описание ошибки не удается, СТП пытается 

воспроизвести обнаруженную пользователем ошибку в тестовой среде. После подтверждения 

найденной ошибки СТП передает разработчикам ПО задание на устранение обнаруженной 

ошибки. 

После устранения неисправности разработчики ПО выпускают обновление к текущей версии ПО 

или включают исправление в следующую версию ПО. Информация о наличии обновления или 

новой версии ПО доводится до заявителя. 

Совершенствование программного обеспечения 
Работа по совершенствованию ПО включает в себя два основных направления: 

 повышение качества и надежности ПО; 

 актуализация перечня функций, поддерживаемых ПО. 

В ходе постоянно проводимой работы по совершенствованию ПО используются хорошо 

зарекомендовавшие себя методы повышения качества и надежности ПО: 

 совершенствование процесса разработки ПО – повышение качества ПО за счет 

использования современных методик и инструментов разработки; 

 совершенствование процесса тестирования ПО – обеспечение необходимой полноты 

покрытия кода тестами. 

Актуализация перечня функций, поддерживаемых ПО, включает в себя: 

 добавление новых и изменение существующих функций в соответствии со стратегией 

развития ПО; 

 добавление новых и изменение существующих функций по предложениям; 

 исключение устаревших функций. 



Требования к персоналу 
К эксплуатации ПО «Речевая аналитика Neovox» допускаются лица, ознакомившиеся с 

эксплуатационной документацией на ПО «Речевая аналитика Neovox», и имеющие практические 

навыки работы с указанным программным продуктом. 

Администратор ПО «Речевая аналитика Neovox» должен иметь навыки: 

 Администрирования ОС семейства Linux. 

 Администрирование web-сервисов Nginx, php. 

 Администрирование ПО в докер-контейнерах. 

 Администрирования СУБД PostgreSQL, Redis. 


