
Всё-в-одном 
или набор решений?
Как CallForce объединяет звонки, чаты 
и AI в единую систему, ускоряет ответы 
и повышает качество сервиса



11+

260+
реализо-
ванных
проектов 
телефонии

~ 100
рекомен-
дательных 
писем от 
клиентов

110+
контакт-
центров 
на базе
CallForce

лет опыта
работы
с Asterisk

Образование
●МГТУ с аспирантурой 
по IT-специальностям

●PSPO, PSM, dCAA, MTCNA

Виталий Шелест
CEO & co-founder CallForce — AI-платформы для 
омниканальных контакт-центров



Наши клиенты



Наши клиенты



14+

24/7
обеспе-
чиваем
доступность
сервисов

200+
рекомен-
дательных 
писем от 
клиентов

110+
контакт-
центров 
на базе
CallForce

лет опыта
работы
с Asterisk

1000+
выпускников 
собственного 
тренингового центра

О нашем опыте
В цифрах

99,99+
SLA, %  
доступность 
наших 
серверов

50+
инженеров 
и разра-
ботчиков
в штате

с 2015
организатор ежегодных 
конференций по Asterisk
AsterConf

1700+
реализо-
ванных
проектов 
телефонии

4000+
клиентов
помимо
проектов



Базовая схема работы CallForce

• Инсталляция: on-premise

• Подключается к любому числу Asterisk-
серверов 

• Asterisk – самая популярная в мире открытая 
программная IP-АТС, развивается 20+ лет

• Российский вариант Asterisk – VoxDistro IP-PBX



Состав базовой 
комплектации 
продукта
Полный набор инструментов для управления, 
простого администрирования 
и эффективной работы операторов



Разные роли сотрудников в CallForce

Руководители 
или супервайзеры
Следят за работой операторов, анализируют 
клиентские оценки и статистику КЦ, 
контролируют, чем занимаются операторы 
на рабочем месте. Система позволяет 
закрепить руководителей за группами, скрыв 
данные по другим сотрудникам.

Администраторы
Управляют учетными записями, 
распределяют права доступа, 
настраивают рассылки отчетов.

Операторы
Совершают звонки, видят свою 
статистику по принятым 
и пропущенным вызовам, 
контролируют выполнение 
индивидуальных показателей, 
отмечают свой статус (активен, 
перерыв и др.).

1 2 3

Благодаря 
настройкам ролевой 
модели прав, 
например, вы 
сможете выдать 
доступ супервайзеру 
к данным отчётов 
и прослушивания 
звонков по только 
его группе 
сотрудников.



Руководителям
и супервайзерам
Контроль, эффективность и принятие 
решений на основе данных



Управление в реальном времени: 
всё под контролем с одного экрана
Следите за качеством обслуживания, нагрузкой на операторов и показателями эффективности 
прямо в ходе рабочего дня. Гибко реагируйте на изменения, исключайте простои и оперативно 
управляйте очередями — в одном окне, без переключений между системами



Показывает, какую долю 
входящих звонков 
операторы отвечают 
мгновенно и какую —
с задержкой. Помогает 
быстро выявить перегрузки 
и оценить эффективность 
распределения ресурсов

Отображает, в каких 
временных интервалах 
абоненты сбрасывают 
входящий внешний звонок. 
Помогает быстро выявить 
узкие места в обработке 
вызовов и снизить число 
пропусков

Внешние звонки, 
поступившие на очередь: 
сколько из них осталось 
без ответа, сколько было 
перенаправлено в другую 
очередь, а также разрез 
по типам обращений, 
показывая долю первичных 
и повторных звонков

Средняя длина разговора, 
а также разбивка этапов 
звонка на ожидание, сам 
разговор и пост-обработку. 
Ниже приводится 
распределение 
продолжительностей 
разговора

Распределение рабочего 
времени оператора между 
продуктивной работой 
с клиентами 
и непродуктивными 
периодами (простой, паузы), 
что помогает быстро 
выявлять зоны 
неэффективности

Ключевые показатели эффективности 
контакт-центра за день



Лучшим уровнем сервиса считается 
ответ на 90% звонков клиентов менее, 
чем за 10 секунд, при этом, планку 
строгости можно корректировать 
с помощью удобного конфигуратора 
в зависимости от Ваших предпочтений 
и ориентируясь на цифры готовности 
к ожиданию Ваших клиентов, с чем 
и помогают показатели мониторинга, 
такие как SL (Service Level) 
и индикатор, отражающий на каких 
секундах  происходят потери звонков

Улучшите работу вашего бизнеса с помощью 
оптимизации контакт-центра

Исключите пропущенные 
звонки и увеличьте прибыль
Потерянные звонки –
это потерянные клиенты 
и прибыль. CallForce принимает 
и распределяет вызовы, исключая 
любые потери и сокращая 
ожидание ответа операторов 
(90% отвеченных звонков менее 
чем за 10 секунд).



Сделайте поддержку эффективнее, 
сократив или увеличив число операторов
С помощью анализа отчетов и графика почасовой загрузки 
можно выяснить оптимальное число сотрудников, необходимое 
для поддержания высокого уровня Service Level.

График почасовой нагрузки 
наглядно показывает соотношение 
входящих, исходящих, пропущенных 
и среднего времени разговоров в 
разрезе временных диапазонов, 
помогая увидеть часы наибольшей 
и наименьшей нагрузки, помогая 
строить эффективное расписание 
операторов



О работе операторов в одном виджете:
статус, эффективность и нагрузка

Контролируйте загрузку, нивелируйте 
простои, управляйте паузами 
оператора, включайтесь в режиме 
суфлирования/прослушки,
при необходимости, принудительно 
завершайте разговор



Непосредственно из интерфейса 
реал-тайм мониторинга 
супервайзер может перейти 
в отчёт по сотруднику, поставить 
его на паузу, подключиться 
к разговору в роли слушателя 
или суфлёра, а также внести 
корректировки в профиль 
пользователя, например, 
перенести его в другую группу 
обработки вызовов

Дашборд супервайзера 
по операторам также включает 
и ключевые данные по очередям, 
позволяя держать руку на пульсе 
из единого интерфейса

Поддержка операторов 
в режиме реального времени

Контролируйте 
качество общения, 
подключайтесь 
к разговорам 
операторов 
и подсказывайте им 
в процессе общения 
с клиентами



Суфлирование и подслушка



Оперативный контроль работы контакт-центра
Супервайзеры смогут отслеживать основные показатели КЦ в реальном времени 
и корректировать работу при необходимости, а вывод данных на общий монитор 
позволит следить за показателями, даже не находясь за рабочим местом.



120+ показателейИсторические отчёты 
исследуйте срезы данных в удобном формате

Отчёты, которые работают на результат
Анализируйте работу контакт-центра по всем 
ключевым параметрам — просто, быстро 
и наглядно

• Гибкая аналитика: отчёты по звонкам, операторам, 
очередям, статусам и многому другому

• Быстрое выявление проблем: легко найти слабые места —
от пропущенных звонков до неэффективной загрузки

• Умные фильтры: удобно сегментируйте данные 
по датам, группам, направлениям и др.

• Всё под контролем: отслеживание статусов 
и подробная статистика по каждому сотруднику

• Основа для решений: принимайте управленческие 
решения на основе достоверных и наглядных данных



Датасет по внешним номерам

• Прозрачность маршрута вызова:
видно, где и почему клиент 
не получил ответ

• Быстрая диагностика проблем: 
отслеживайте сбои по этапам — IVR, 
очередь, оператор, перевод

• Сокращение потерь:
выявляйте убыточные сценарии 
и оптимизируйте загрузку каналов

• Анализ в разрезе временных окон:
от < 10 секунд до > 5 минут ожидания

• Экспорт и детализация:
выгружайте полные данные в Excel, 
включая карточки звонков

Оценивайте эффективность работы с каждым внешним 
номером — от первого гудка до детальной причины 
несостоявшегося звонка



• Более 50 параметров для анализа в одном месте

• Видны причины неотвеченных звонков и слабые 
участки маршрута

• Детализация по каждому звонку с возможностью 
выгрузки

• Помогает корректировать нагрузку и повышать SL

• Инструмент для принятия решений на основе 
точных данных

Датасет по очередям
Комплексный отчёт по очередям раскрывает все ключевые 
метрики работы контакт-центра. От точек потери до времени 
обработки — вы точно знаете, где теряются клиенты и как это 
исправить



Датасет по очередям —
прослушивание звонков 

Прослушивайте звонки 
на комфортной скорости. 
Управляйте громкостью 
и таймлайном в этом 
и любых других отчетах 
CallForce



Датасет по операторам
Детализированный отчёт по операторам позволяет 
контролировать ключевые метрики и принимать решения, 
основанные на фактах. Вся информация — в одном окне.

Количество принятых и пропущенных вызовов — позволяет оценить 
эффективность и вовлечённость каждого оператора.
Средняя длительность разговора — помогает контролировать 
соответствие стандартам обслуживания.
LCR — помогает установить % клиентов не дождавшихся ответа оператора.
Общее время разговоров и удержания — помогает оценить загрузку 
и продуктивность работы.
Разделение по внешним и внутренним вызовам — даёт полную картину 
распределения нагрузки.
Статистика по времени ожидания и количеству удержаний — помогает 
выявить узкие места в очередях и потенциальные точки для оптимизации.
Разрез распределения звонков относительно заданного SL — помогает 
в точном определении целевого показателя и контроле следования ему.



Выявите и попрощайтесь 
с неэффективными сотрудниками
Человек, плохо выполняющий свою работу, не останется незамеченным. 
Статистика по каждому оператору поможет расстаться с неэффективными.

Показатель utilization отчёта 
по операторам отражает соотношение 
того сколько времени сотрудник 
уделял своим прямым обязанностям, 
т.е. разговаривал, ожидал звонка 
или находился в постобработке 
к тому, сколько он обедал, курил, 
был на тренингах и т.д. Т.е. отношение 
доступного времени к рабочему. 
В системе также присутствуют более 
50 других показателей по оператору, 
благодаря чему, вы можете 
ориентироваться на наиболее 
значимые из них именно для вас



Датасет по статусам операторов

Контроль статусов —
от первого входа 
в смену до выхода
Вы получаете детальную 
последовательность всех 
статусов оператора за смену, 
включая автоматические 
переходы (звонки, 
постобработка) и ручные 
статусы (перерывы, 
тренинги).
Это позволяет не только 
контролировать дисциплину, 
но и объективно оценивать 
эффективность и занятость 
каждого сотрудника

Полная хронология работы каждого оператора

• Полная история активности 
оператора: каждое изменение 
статуса с точным временем 
и длительностью.

• Разделение на автоматические 
статусы (входящий/исходящий 
звонок, постобработка) 
и ручные (обед, обучение, 
«готов», «в очереди» и др.).

• Отображение длительности 
в каждом статусе, частоты 
переходов и среднего времени.

• Контроль продуктивного 
и непродуктивного времени 
на уровне смены.

• Выявление отклонений: долгие 
паузы, частые переключения, 
неоправданно 
короткие/длинные звонки.



Используйте рассылку отчетов
Регулярная сводка нужных вам отчетов подоспеет 
быстрее чашки горячего кофе к началу дня 



Инструменты супервайзера:
управление составом групп

Управляйте составом ваших групп, 
мгновенно добавляя и исключая 
операторов



Возможность назначения типового 
набора очередей и приоритетов 
оператору

• Создайте шаблон 
единожды и экономьте 
время на онбординге
сотрудников всегда

• По одному клику 
вводите операторов 
разом во все нужные 
очереди



Инструменты супервайзера: 
назначение уровня навыков

Для каждого оператора вы можете 
определить его уровень компетенции 
в каждой из очередей, которых 
он участвует. От этого будет зависеть 
порядок распределения звонков 
на данного оператора. 

Можете определить оператору узкий 
круг очередей для его самостоятельного 
принятия решений о работе в них



Инструменты супервайзера: 
управление статусами

• Создавайте 
собственные статусы 
для операторов

• Определяйте в каких 
очередях они будут 
доступны

• Будет ли установлена 
пауза для поступления 
звонков, когда 
оператор в данном 
статусе



Администраторам
Централизованное администрирование, 
no-code конфигурация и безопасность



Централизованное администрирование
Вам не потребуется подключаться к отдельным рабочим 
местам операторов, чтобы указать SIP-пароли в их софтфоны

• Весь процесс выполняется 
централизованно 
из общего веб-интерфейса

• Номера с телефонной 
станции импортируются 
автоматически. Далее 
вы лишь распределяете 
их по сотрудникам



Централизованное администрирование
Вы можете не создавать пользовательские учётные записи 
вручную, выполнив эту работу автоматически

• Быстрый старт: для быстрого старта 
большого числа операторов можно 
активировать функцию 
автоматического создания учётных 
записей, тогда любые введённые 
сотрудниками данные для входа 
создадут соответствующие учетные 
записи, после чего данная функция 
отключается

• Использовать вход через учётную 
запись AD по Kerberos и сам список 
учётных записей импортировать 
по LDAP из контроллера домена. 
Для этого у нас есть доп. модуль 
AD-аутентификации. Что также 
положительно повлияет и на 
общий уровень безопасности



Централизованное администрирование
Надёжный софтфон уже входит в рабочее место оператора,
которым вы также управляете из единого интерфейса

Задайте тонкие настройки приложения 
операторов из единого интерфейса

• Укажите за какой период показывать 
пропущенные звонки в списке 
на обработку и установите максимальное 
число попыток перезвонов

• Разрешите опцию авто-ответа

• Управляйте использованием 
безусловного перевода звонков

• Используйте механизм автопауз
операторов по неактивности 
предотвращая пропущенные

• Включите определение номеров 
телефонов по :tel и многое другое



Централизованное администрирование
Управляйте визуализацией данных в дашбордах



Подключайте любые почтовые 
сервисы для рассылки отчетов



Безопасность
Полный контроль доступов к системе 
с ролевой моделью

• Ролевая модель и назначение 
прав к определенным 
чувствительным функциям, 
как прослушка и суфлирование, 
статистика, мониторинг, и др.

• Управляйте правами доступа 
к данным. Закрепляйте 
супервайзеров только 
за их группами операторов, 
предоставляя лишь 
необходимый для исполнения 
обязанностей уровень доступа.



Безопасность
Список сессий пользователей позволит выполнить быстрый 
перезапуск рабочего места оператора или его разлогинивание



Безопасность
Любое изменение прав доступов 
не останется незамеченным



Отладка
Продукт покрыт детальной документацией с мощным поиском, 
что поможет быстро найти и устранить любой нюанс



Операторам
Удобный интерфейс, лёгкий старт 
и наглядность работы



Рабочее место оператора
Рабочее место оператора включает: мониторинг по группе, в которой состоит оператор, 
управление статусами с определением присутствия, межоператорский интерфейс 
обработки пропущенных и заказанных звонков, централизованно администрируемый 
софтфон и персональную статистику.

Оператору всегда наглядно видно 
сколько сейчас клиентов 
в ожидании и других операторов 
на линии. Благодаря этому, 
оператор может сориентироваться, 
например, когда ему пойти на обед



Оперативная помощь коллегам — в один клик
При разрешении со стороны супервайзера операторы видят в реальном времени 
ключевые метрики всех очередей и могут подключаться туда, где нужна помощь —
в один клик. Это позволяет эффективно перераспределять нагрузку и снижать 
ожидание клиентов.

⏳— Наибольшее время ожидания ответа 
среди текущих ожидающих на линии

Система в реальном 
времени показывает 
ключевые показатели 
по всем очередям:
• сколько клиентов 

ожидают
• сколько свободных 

операторов
• максимальное время 

ожидания в очереди
• число активных 

диалогов
• принятых/пропущенных 

звонков по группе 
и коллегам

• среднее время 
ожиданий и разговоров



Инструменты оператора:
авто и ручное управление статусами



Инструменты оператора: централизованно 
администрируемый софтфон



Инструменты оператора: обработка 
пропущенных и заказанных звонков

Единый межоператорский список 
обработки исключает совместную 
попытку дозвона несколькими 
операторами. Кнопка «Перезвонить» 
напротив контакта мгновенно 
исчезает как только кто-либо 
из операторов ей воспользуется



Личные отчёты операторов

Структура отчетов доступная операторам 
та же, что и у супервайзеров, но операторы 
увидят в отчётах лишь свои звонки



Итого, базовая 
комплектация CallForce
• Контроль, эффективность и принятие решений 

на основе данных руководителям и супервайзерам

• Централизованное администрирование, no-code
конфигурация и безопасность администраторам

• Удобный интерфейс, лёгкий старт и наглядность 
работы для операторов



Сэкономьте на внедрении системы 
в 5-10 раз по сравнению с аналогами

Помимо того, что для Asterisk отсутствуют аналогичные 
решения, CallForce стоит ~ в 5-10 раз ниже аналогов среди 
других платформ, предоставляя тот же или больший 
функционал. Средняя окупаемость CallForce 
по отношению к облачным и иным коробочным 
решениям ~ 8-14 месяцев. При этом, полная стоимость 
прозрачна и легко прогнозируема, в отличие от многих 
конкурентных решений, применяющих сложные системы 
расчётов и скрытые платежи.

5-10x
Экономия

Ниже стоимость 
по сравнению с аналогами

8-14
Месяцев

Средний срок 
окупаемости системы

100%
Прозрачность

Полностью прозрачная 
система ценообразования



Ваш контакт-центр как мощный актив
CallForce: превращает каждый звонок в возможность и каждое 
взаимодействие — в лояльного клиента

Полный контроль и мгновенная 
реакция:

Оперативный мониторинг в режиме 
реального времени, позволяющий 
выявлять проблемы мгновенно
и принимать решения, когда они ещё
не стали критическими. Ваша команда 
всегда на шаг впереди.

Эффективность, измеренная
и управляемая:

Подробная статистика и аналитика 
звонков раскрывают ключевые метрики, 
такие как уровень обслуживания (SL), 
количество пропущенных звонков
и загрузка операторов по часам и дням. 
Вы платите за реальную работу, 
а не за простои.

Стабильный высокий уровень 
сервиса:

Автоматический контроль качества 
разговоров, возможность онлайн-
прослушивания и суфлирования 
операторов обеспечивают стабильно 
высокую квалификацию ваших 
сотрудников, сокращая недовольство 
клиентов и повышая их лояльность.

Исключите потери клиентов:

Умные механизмы маршрутизации
и авто-паузы позволяют максимально 
эффективно распределять нагрузку
и исключать потерянные звонки. 
Каждый клиент получает внимание.

Оптимальное использование 
ресурсов:

Системы аналитики CallForce позволяют 
точно определять необходимое 
количество операторов и формировать 
гибкие графики работы, экономя
ваш бюджет и увеличивая прибыльность.

Используйте CallForce 
и превратите свой контакт-
центр из статьи затрат
в стратегический инструмент 
роста и процветания 
организации.



CallForce: модули 
для контроля, 
качества и роста
Управляйте качеством, автоматизируйте процессы, усиливайте 
результат с расширениями CallForce. Наши решения 
адаптированы под любые цели, обеспечивая системный рост 
ваших ключевых показателей.



Модули CallForce для оптимизации контакт-центра

Повышение качества 
обслуживания

Оценивайте ваш контакт-центр 

глазами клиентов для реального 

улучшения сервиса.

Упрощение клиентского пути

Находите потерявшихся в IVR-меню 

и оптимизируйте взаимодействие.

Устранение неэффективностей

Выявляйте процессы, где операторы 

теряют время и совершают ошибки, 

глядя на детали их глазами.

Классификация звонков

Систематизируйте звонки по темам 

и ускоряйте адаптацию новых 

сотрудников.

Поиск «золота» в данных

Объединяйте КЦ, CRM, маркетинг

и другие ИС для выявления скрытых 

взаимосвязей.

Ускорение обработки

Сокращайте ошибки, избавляя 

операторов от постоянных 

переключений между окнами.

Единая очередь обращений

Выстраивайте общую очередь 

голосовых и текстовых обращений 

без слепых зон.

Автоматизация рутины

Сосредоточьтесь на развитии, 

автоматизировав регулярные 

обзвоны и обработку пропущенных 

и заказанных звонков.

Защита доступа

Мгновенно блокируйте ушедших 

сотрудников и подключайте новых 

через единый контроль из AD.

Анализ звонков

«Прослушивайте» тысячи звонков за минуты, выявляя эталонные диалоги и недопустимые ошибки.



Оцените контакт-центр глазами клиентов

Повысьте качество и удержание с модулем постразговорной оценки. Переходите от предположений к объективной 

обратной связи, принимая решения на основе данных, а не интуиции.

• Обратная связь в цифрах: 

FCR, NPS, CSAT показатели после звонка

• Быстрая визуализация: 

Интерактивные графики и дашборды

• Контроль слабых мест: 

Выявляйте сотрудников, нуждающихся в дообучении

• Связь с KPI: 

Данные для премирования и планирования обучения

• Полная прозрачность: 

Оценивайте общую картину по всей команде.

Этот простой инструмент приносит пользу с первого дня: 

повышает вовлечённость сотрудников, лояльность клиентов 

и прозрачность процессов.



IVR-анализ: 
оптимизируйте путь клиента

Модуль IVR-анализа визуализирует маршруты звонков, количество
обращений по каждому пункту меню и предоставляет возможность
прослушивания записей

1 Оптимизация меню IVR

Выявляйте неиспользуемые
пункты, сокращайте путь 
клиента к нужному
специалисту, находите 
пропущенные на IVR-этапах

2 Снижение нагрузки
на операторов

Анализируйте уровень 
самообслуживания на 
этапе IVR и оптимизируйте 
его для снижения нагрузки
на операторов

3 Повышение удовлетворенности

Улучшайте клиентский опыт, делая меню IVR более понятным
и удобным, а также вставляйте важные объявления перед 
наиболее популярными пунктами



Модуль записи экранов операторов: 
увидеть своими глазами
Записывает действия оператора на экране во время разговора и рабочего дня, позволяя анализировать его работу
и выявлять области для улучшения. Переключение между записанными мониторами и ускорение
воспроизведения – делают процесс приятным и удобным.

1 Повышение эффективности
Анализируйте действия операторов, 
выявляйте и устраняйте
«узкие места» в процессах, видя весь 
процесс контакта с клиентом 
глазами оператора.

2 Обучение и развитие
Используйте записи экранов
для обучения новых 
сотрудников и повышения 
квалификации опытных 
операторов.

3 Контроль качества
Следите за соблюдением стандартов
обслуживания и скриптов продаж.
Модуль подсветит точки роста 
и поможет устранить шероховатости 
процессов.



Контроль активности в приложениях 
от общей картины до конкретных действий

Отслеживайте, в каких приложениях операторы проводят 
рабочее время
Определяйте, насколько эффективно используются ресурсы, выявляйте 
отвлекающие факторы, анализируйте нагрузку и повышайте продуктивность 
с помощью встроенного отчёта и дашборда модуля экранной записи.



Конструктор скриптов разговоров

Супервайзер выстраивает цепочку 
классификации обращения, 
а оператор пошагово движется 
по ней. 

Далее все звонки сортируются 
по классификациям, выполненным 
операторами в автоматически 
генерируемых системой отчётах.

Любой классифицированный 
список звонков можно выгрузить, 
прослушать и рассмотреть 
другие детали.



CallForce DataBridge:
интегрируйте данные
в вашу BI-систему
Модуль DataBridge обеспечивает выгрузку и синхронизацию данных
из CallForce во внешнюю базу данных PostgreSQL для последующего 
анализа в BI-системах.

1 Сбор данных

CallForce собирает информацию о звонках, работе 
операторов, оценках клиентов и др.

2 Передача данных

DataBridge передает данные в базу данных PostgreSQL.

3 Анализ данных

BI-системы подключаются к PostgreSQL и позволяют 
анализировать данные CallForce совместно с данными
CRM и других систем в поисках доп.инсайтов.



Интеграция с CRM: три уровня
для максимальной эффективности
CallForce предлагает три варианта интеграции с CRM: встроенный 
интерфейс, CTI-панель и универсальные возможности.

Встроенный интерфейс
Веб-окно CRM встраивается в приложение CFAgent, 
обеспечивая доступ к информации о клиенте во время 
разговора.

CTI-панель
Позволяет управлять звонками непосредственно
из интерфейса CRM.

Универсальные возможности
Интеграция с любыми информационными системами
для отображения карточки контрагента и иных задач.

1

2

3



CTI-панель: 
удобство и надежность

CTI-панель CallForce встраивается в CRM и предоставляет
полный функционал софтфона: прием и набор номера, перевод, 
удержание, управление микрофоном и статусом.

1 Надежность
и качество связи

Используется стабильный SIP-протокол

для обеспечения качественной связи.

2 Удобство 
использования

Звонки совершаются в один клик

прямо из CRM.

3 Гибкость настройки

Предоставляется JS-модуль в нашем дизайне

или без GUI для адаптации под вашу CRM. В общем дизайне CallForce Без GUI под привязку 

к вашим элементам



Универсальные возможности: 
интеграция без границ

Встроенные возможности CallForce позволяют интегрироваться
с любыми информационными системами и открывать нужные окна
с данными клиента в зависимости от очереди.

Гибкость и адаптивность

Интеграция с различными
CRM и информационными
системами.

Автоматизация процессов

Автоматическое открытие 
карточки контрагента
при поступлении звонка.

Повышение эффективности

Операторы получают доступ ко всей необходимой информации
в едином месте.



No-code конструктор
для вашей персональной интеграции

Настраивайте реалтайм передачу данных о звонках во внешние 
системы через HTTP(S) — прямо из веб-интерфейса CallForce, 
без участия разработчиков.

События во внешние системы — по вашим правилам

Это конфигурация для отправки информации во внешние системы. 
Вы можете указать end-поинты, указать структуру отправляемого JSON, 
а также выбрать, на какие именно события и каких именно звонков 
нужно реагировать.

Действуйте в реальном времени

Связность процессов в обработке вызовов и действий операторов 
в CRM, происходящая в реальном времени, обеспечивает 
потенциал в автоматизации дополнительных возможностей.



CallForce Omni
Объедините голосовые и текстовые коммуникации: 
• для супервайзеров: единый контроль, снижение нагрузки, автоматизация и аналитика

• для операторов: одно окно, общая очередь и помощь в ответах



CallForce Omni: 
контроль, эффективность, удобство общения

Смешанная очередь 
обращений

Обрабатывайте текстовые 
и голосовые обращения 
в одной очереди с общими 
статусами и контролем 
загрузки операторов.

Единый интерфейс 
для операторов

Все обращения — в одном 
окне. Меньше переключений, 
быстрее ответы, выше качество.

Сквозная аналитика

Мониторьте показатели 
по операторам, очередям, 
каналам, площадкам 
и тематикам. Один дашборд —
полная картина.

Автоматизация 
ответов

Настраивайте шаблоны 
и создавайте чат-ботов, 
чтобы ускорить реакцию 
и разгрузить сотрудников.

Помощь в диалогах

Операторы получают 
подсказки и готовые 
ответы — меньше ошибок, 
выше продуктивность.

Управление качеством

Анализируйте диалоги, 
выявляйте узкие места, 
улучшайте клиентский опыт.



Охватите все каналы 
коммуникации
Обрабатывайте обращения из любых каналов — сайт, Telegram, 

WhatsApp, ВКонтакте и другие — централизованно, 

без потерь и хаоса.

Единый интерфейс

Операторы обрабатывают все 

типы обращений в одном окне, 

что повышает эффективность 

работы.

Улучшенный 
клиентский опыт

Клиенты выбирают удобный 

канал связи, не переключаясь 

между приложениями.

Повышение эффективности

Омниканальность позволяет сократить время обработки 

обращений и улучшить качество обслуживания.



Веб-чат и Telegram
Виджет онлайн чата для ваших сайтов, с возможностью 

разделения источников и подключение Telegram

Омниканальность: объединенная 
очередь обращений

Настройка каналов 
и источников

Каждое обращение 
маркируется по каналам 
и площадкам, операторы 
сразу видят источник и тему 
обращения

Гибкое распределение 
и масштабируемость

Распределение текстовых 
обращений между 
операторами можно 
настроить для каждой 
конкретной очереди

Маркировка 
и маршрутизация

• Неограниченное 
число, подключаемых 
Telegram-ботов 
с индивидуальной 
маркировкой

• Виджет сайта можно 
расположить на разных 
ресурсах и промарки-
ровать каждый 
индивидуально 



Обращение через 
веб-виджет сайта

Обработка обращений в одном окне
Единый интерфейс оператора работы с голосовыми 

и текстовыми каналами в смешанном режиме

Единый омни интерфейс операторов

Клиент Оператор



Диалог с ботом
в веб-виджете сайта

Сценарий создаёт супервайзер — без участия программиста:
автоматизируйте обращения и их распределение, снижая нагрузку на КЦ

и улучшая пользовательский опыт

Автоматизируйте коммуникации

Клиент Конструктор чат-ботов



Отчет омниканальности
по тематикам

Понимайте, что 
волнует клиентов, 
и как быстро вы 
на это реагируете:

• анализируйте 
обращения 
по тематикам

• отслеживайте загрузку 
и скорость реакции 
команды

• выявляйте узкие места 
и потребности 
клиентов

• принимайте решения 
на основе реальных 
данных



Отчет омниканальности
по каналам

Сравнивайте 
эффективность 
и нагрузку 
по каждому каналу
(Web / Telegram / 
WhatsApp и тд)
в едином отчёте:

• выявляйте перегрузки, 
• контролируйте качество 

обслуживания 
• распределяйте ресурсы 

осознанно



Отчет омниканальности
по площадкам

Сравнивайте 
эффективность 
и нагрузку по площадкам 
(источникам обращений: 
сайтам, лендингам, 
отдельным проектам 
и т.д.) в едином отчёте:

• определяйте, какие 
площадки перегружены 
или неэффективны

• выявляйте недообслуженные
сегменты клиентов

• распределяйте операторов 
и ресурсы осознанно

• управляйте качеством 
по каждому источнику 
отдельно



Отчет омниканальности
по операторам

Оцените эффективность 
операторов в едином 
отчёте:

• сравнивайте время ответа, 
объёмы и статус обращений

• выявляйте сильных и тех, 
кто нуждается в поддержке

• принимайте решения 
о дообучении и пере-
распределении нагрузки

• повышайте общий уровень 
клиентского сервиса через 
данные



Отчет омниканальности
по очередям

Контролируйте 
эффективность 
и баланс нагрузки 
в чат-очередях:

• следите за временем 
ответа и количеством 
непринятых обращений

• оценивайте, 
как обрабатываются 
обращения по каждой 
очереди

• выявляйте дисбаланс 
в распределении 
ресурсов

• повышайте скорость 
и стабильность 
обработки



Отчет омниканальности
по спискам обращений

Отслеживайте обращения 
в деталях: кто, когда и как 
быстро ответил:

• анализируйте обращения на уровне 
отдельных диалогов

• выявляйте проблемные случаи 
с задержками и недочётами

• проверяйте работу конкретных 
операторов

• выгружайте данные для внутреннего 
разбора и контроля качества



Единый дашборд текстовых 
и голосовых обращений



Управляйте шаблонами ответов операторов:
создавайте свои, масштабируйте имеющиеся



Омниканальность: 
эффективность, контроль, удобство

Единое окно для 
всех обращений

Все каналы — Telegram, 
сайт, соцсети и чат-боты 
— в одном интерфейсе.

Операторы работают 
быстрее, не переключаясь 
между системами.

Общая очередь 
с управлением 

нагрузкой
Голосовые и текстовые 
обращения поступают 
в единую очередь 
с общей статус-моделью.

Супервайзер управляет 
паузами и приоритетами 
в одном месте.

Контроль 
и развитие 

сервиса
• Клиенты пишут туда, 

где им удобно
• Вы видите всю картину 

по обращениям, каналам, 
тематикам и операторам

• Настраиваете 
автоматизацию, 
шаблоны и чат-ботов

• Повышаете скорость 
и качество обслуживания



Автоматизация 
исходящих звонков

Снижение нагрузки 
на команду
Уменьшите количество 
рутинных задач у операторов 
и сконцентрируйтесь 
на приоритетных обращениях

Проявляйте заботу

Автоматически оповещайте 
клиентов о важных событиях

Экономия и прибыль
Интегрируйте систему с вашей CRM, своевременно предложите 
запись на регулярную диагностику или иные повторяющиеся 
события. Без ручных действий и зависимостей от человеческого 
фактора в регулярной работе над процессами.

Обработка пропущенных и заказанных звонков
Автоматически перезванивайте клиентам по входящим 
обращениям и заявкам — с гарантией дозвона



AD-аутентификация
Безопасный и удобный доступ через корпоративную учётную запись

Мгновенный вход
в CallForce
Без ввода пароля —
по доменной записи Windows 
или по логину/паролю
из домена

Быстрая смена
пользователей
Система автоматически 
определяет, кто зашёл
за компьютер, и переключает 
профиль

Автоматическое 
управление доступами
Учетные записи создаются
и блокируются автоматически —
по данным LDAP

Централизованный
контроль
Управляйте доступом всех 
сотрудников из Active 
Directory:

• быстро предоставляйте 
доступ новым сотрудникам 
ко всем сервисам

• мгновенно блокируйте 
доступ при увольнении
без риска забытых аккаунтов

Надёжная защита
от несанкциониро-
ванного доступа
Исключение ошибок, 
связанных с ручным 
управлением учётными 
данными

Подходит для 
организаций
с распределённой 
инфраструктурой
и высоким уровнем 
требований
к информационной 
безопасности
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Как перейти от выборочного 
прослушивания к аналитике всех 
диалогов с саммари и проверкой 
стандартов без ручной рутины

Речевая 
аналитика



До использования речевой аналитики

• Реактивные разборы 
эскалированных инцидентов
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До использования речевой аналитики

• Реактивные разборы 
эскалированных инцидентов

• Догадки о популярных 
запросах, упоминаниях 
конкурентов, частых 
возражениях и их обработке

• Не видно причин повторных 
обращений и «узких мест» 
в процессах

• Обратная связь операторам 
запаздывает, обучение 
растягивается



Доступ к диалогу 
без необходимости 
прослушивания:

Транскрибация звонков 
весь диалог в тексте

• Все разговоры автоматически 
преобразуются в текст

• Разделение по ролям: клиент 
и оператор выделяются 
визуально

• Временные метки помогают 
быстро найти нужный 
фрагмент

• Текст доступен в отчетах 
и карточке звонка

• Упрощает контроль качества 
и позволяет анализировать 
суть разговора в считанные 
секунды



ИИ сам сформирует 
структурированное 
резюме разговора 
и подведёт итоги звонка: 

Суммаризация звонков
коротко о главном

• Видны ключевые блоки 
диалога: запрос, встреча, 
аргументы, решение

• Выделены важные моменты 
для анализа и обучения

• Экономия времени 
супервайзеров и контроль 
качества на новом уровне

• Доступно после завершения 
звонка в его карточке



Контроль качества 
на данных, 
а не на ощущениях: 

Классификация обращений
жалобы, нарушения, возражения и др

• Автоклассификация по темам 
(словарям и словарным 
группам), очередям 
и операторам

• Тренды и всплески проблем 
за период

• 12 удобных табличных 
и графических 
представлений данных

• Один клик к саммари
и нужному фрагменту

• Топ-причины повторных 
обращений

• Приоритеты обучения 
по фактам



Используйте речевую 
аналитику прямо в отчётах 
CallForce — находите 
нужные звонки 
по ключевым словам 
и тематикам 
без прослушивания:

Речевая аналитика
фильтры по словарям в отчетах

• Настраиваемые словари: 
создавайте собственные 
или используйте уже имеющиеся

• Быстрая фильтрация: выбирайте 
нужные критерии и сразу 
получайте статистику

• Углублённая аналитика: смотрите, 
в каких звонках встречались 
проблемные паттерны

• Полная интеграция: все фильтры 
работают во всех отчётах —
без дополнительных 
инструментов
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• Рассылка отчетов по темам, 
причинам обращений, 
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причинам обращений, 
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• Автоматизированная оценка
по чек-листам с валидацией 
супервайзером

• Уведомления по триггерным 
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Руководству и операторам

• Рассылка отчетов по темам, 
причинам обращений, 
качеству

• Автоматизированная оценка
по чек-листам с валидацией 
супервайзером

• Уведомления по триггерным 
словам и фразам

• Обратная связь
и рекомендации каждому 
оператору в каждом звонке 
с учётом стандартов компании



7 мин →0,5 мин
Разбор звонка

по саммари

В среднем через 3-4 месяца после внедрения речевой аналитики

10-25%
CSAT и NPS

10-28%
Рост конверсии продаж

15-40%
FCR

8-24%
Кросс-продажи

5%→100%
Исследуемых звонков

Результат



Речевой аналитика CallForce 
масштабируйте контроль качества

Полная прозрачность 
звонков

Все диалоги автоматически 
превращаются в текст. Можно 
анализировать звонки
без прослушивания.

Скорость принятия 
решений

AI-саммари показывает суть 
разговора за секунды —
руководитель сразу видит, 
как прошёл звонок
и где возникли проблемы.

Контроль соблюдения 
стандартов

Настраивайте словари
и ищите отклонения
от скриптов, жалобы
и нарушения — по ключевым 
словам, без ручной работы.

Безопасность
и локальность

Модуль разворачивается 
внутри инфраструктуры 
заказчика. Данные 
не передаются в облако —
это соответствует самым 
строгим требованиям ИБ.

Интеграция
и автоматизация

Сводите аналитику
по звонкам в единые отчёты 
CallForce, включая оценки, 
слова из словарей и поводы 
обращения.

Отсутствие 
биллинга

Отсутствие оплаты за биллинг 
вне зависимости от числа 
проанализированных 
коммуникаций. Высокая 
предсказуемость затрат 
с владением по CapEx
или OpEx схеме
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AI-помощники
Как дать операторам готовые, 
консистентные ответы по базе 
знаний и контексту диалога, 
сократив онбординг и AHT



До использования AI-помощников и ботов

• Разрозненный ручной 
поиск информации
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До использования AI-помощников и ботов

• Разрозненный ручной 
поиск информации

• Длительные удержания

• Частые переводы 
и эскалирования

• Высокие потери времени 
на формулирование 
и набор текста, а также 
частые вопросы



Клиент Оператор

AI-суфлёр

Диалог с оператором
в веб-виджете сайта

Обработка обращений в одном окне
Единый интерфейс оператора работы с голосовыми 

и текстовыми каналами в смешанном режиме



Выгоды команде

• Консистентные ответы, 
меньше ручного поиска
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Выгоды команде

• Консистентные ответы, 
меньше ручного поиска

• Быстрая обработка типовых 
запросов, фокус на нетиповые

• Помощь в продажах, апсейл
и кроссейл даже у новичков

• Вариативность, наши on-prem
помощники, либо облачные



10-25%
CSAT и NPS

25-40%
Закрытий без эскалаций

15-40%
FCR

15-36%
Кросс-продажи

30-60%
AHT в текстовых каналах Скорость первого ответа 

50-80%

В среднем через 1-3 месяца после внедрения AI-помощников

Результат



15-80%
Удержаний и переводов

10-26%
Маржинальность

12-48%
Нецелевые обработки

15-32%
Средний чек

30-70%
Затрат на контроль

качества
Стоимость обслуживания 

10-25%

Бизнес-эффект внедрения AI-модуля

Затраты и выручка



10-30%
CSAT и NPS

10-20%
Повышение дисциплины

25-45%
FCR

х3-5
Быстрее контроль качества

7-16%
Retention Жалобы и негатив 

50-70%

Бизнес-эффект внедрения AI-модуля

Лояльность и качество





Записаться на персональную 
презентацию CallForce

Спасибо 
за внимание!

sales@callforce.pro

+7 495 256-9999

callforce.ru

Виталий Шелест

ceo@callforce.pro

+7 495 256-9-720

tg: vitaliy_shelest

Задать вопросы, 
пообщаться лично

Стенд 
№405


