
Как продукт CallForce 
помогает эффективно 
управлять контакт-центром 
на базе Asterisk и решать 
ключевые задачи бизнеса



Цель выступления

Погрузиться в мир технологий, 
которые сделают ваш контакт-
центр настоящей машиной 
эффективности 
и точности
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реализо-
ванных
проектов 
телефонии

~ 100
рекомен-
дательных 
писем от 
клиентов

~ 100
контакт-
центров 
на базе
CallForce

лет опыта
работы
с Asterisk

Образование
●МГТУ с аспирантурой 

по IT-специальностям

●PSPO, PSM, dCAA, MTCNA
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Каждого оператора Каждой очереди В реальном времени
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Платформа, отражающая работу:
Что такое CallForce



КЕЙСЫ
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Система для управления КЦ

Медицинский 
центр



Вводные:
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Вводные:
Медицинский центр
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Вводные:

Звонки как-то 
распределяются

Как-то 
обрабатываются

Медицинский центр

Свой Asterisk 20 операторов Никаких доп.систем
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120+ показателейИсторические отчёты 



Датасет по внешним номерам
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Датасет по статусам операторов



Датасет по приложениям



Датасет по очередям — 
прослушивание звонков 



IVR-анализ 
Отражает звонки, прошедшие через IVR

● Находите неиспользуемые 
пункты меню, сокращая путь 
пользователей.

● Вставляйте важные объявления 
перед наиболее популярными 
пунктами.

● Отслеживайте потери звонков 
на IVR-этапе, убеждаясь в их 
понятности.

● Исследуйте уровень самообслу- 
живания на этапе IVR, сокращая 
нагрузку на операторов. 



Реалтайм по очередям



Реалтайм по операторам



Реалтайм в рабочих 
местах операторов



Реалтайм основных показателей



Инструменты супервайзера:
управление составом групп



Инструменты супервайзера: 
назначение уровня навыков



Инструменты супервайзера: 
управление статусами



Инструменты оператора:
авто и ручное управление статусами



Инструменты оператора: централизованно 
администрируемый софтфон



Инструменты оператора: обработка 
пропущенных и заказанных звонков
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Запутанность
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Инструменты онбординга и обучения 
операторов

Финансовая 
компания
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Вводные:
Финансовая компания

≈50 операторов
в КЦ

Есть система КЦ, но без фич 
обучения и онбординга

Переход
на Asterisk+CallForce
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Суфлирование и подслушка



Личные отчёты операторов



Постразговорная оценка

● Получайте оценку операторов со стороны 
звонящих в наглядном представлении графиков 
и диаграмм

● Управляйте качеством обработки обращений 
на основе обратной связи, получая данные 
по FCR/NPS/CSAT (решении с первого звонка/ 
готовности рекомендовать/удовлетворенности)

● Прослушивайте и загружайте оценённые 
диалоги

● Выгружайте данные отчета в .xlsx, по API 
или в PostgreSQL

● В 1 клик получайте рейтинг операторов 
по оценке звонящих, ориентируйтесь на опыт 
сильных сотрудников и легко находите тех, 
кто нуждается в дообучении и помощи



Запись экранов операторов

● Инструмент показывает контакт 
с клиентом глазами сотрудника

● Фиксирует действия оператора во время 
разговора и рабочего дня

● Подсвечивает точки роста и помогает 
устранить шероховатости процессов

● Переключение между записанными 
мониторами и ускорение 
воспроизведения – делают процесс 
приятным и удобным
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≈28%
Ускорен онбординг 

и обучение

+22%
CSAT

≈17%
Оптимизировано время 

обработки

Устранён ряд 
неэффективностей

Автоматизирована
часть рутины

Добавлена мотивация 
на основе обратной связи



Кейс девелопера

03

Интеграция КЦ с CRM и BI-инструментами

Девелопер



Есть CallForce и Asterisk
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Есть CallForce и Asterisk 120 операторов Нужны интеграции CRM и BI
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Вводные:
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Единое окно работы оператора: 
CTI-панель в CRM



Единое окно работы оператора: встраивание 
интерфейса CRM в РМ оператора



Обмен данными с внешними системами 

Двусторонние
веб-запросы



Обмен данными с внешними системами 

Двусторонние
веб-запросы

API



Обмен данными с внешними системами 

Asterisk CallForce VM 
с модулем обработчиком

База 
данныхBI-система
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Результат 

ЕРМ
И автоматизация

↑
Retention УК

↑
Конверсия



04
Омниканальная коммуникация

Страховая 
компания



Построение 
омниканального КЦ с нуля

01

Вводные:
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Построение 
омниканального КЦ с нуля

Единая очередь 
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Построение 
омниканального КЦ с нуля

Единая очередь 
обращений

Смешанный режим 
обработки

01 02 03

Вводные:
Страховая компания



Обращение через веб-виджет сайта

Омниканальность: смешанная 
очередь обращений

Обращение через Telegram

● Каждое обращение 
маркируется по каналам 
и площадкам, что предос- 
тавляет операторам 
информацию об источ- 
никах и тематиках 
обращений

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

● Неограниченное 
число, подключаемых 
Telegram-ботов 
с индивидуальной 
маркировкой

● Распределение 
текстовых обращений 
между операторами 
можно настроить 
автоматическое или 
ручное для каждой 
конкретной очереди 



Обращение через веб-виджет сайта

Омниканальность

Обработка обращений со стороны интерфейса операторов

Клиент Оператор



Отчет омниканальности  
по тематикам



Отчет омниканальности   
по каналам



Отчет омниканальности   
по площадкам



Отчет омниканальности   
по операторам



Отчет омниканальности  
по очередям



Отчет омниканальности  
по спискам обращений
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Результат 

Объединенная 
коммуникация

В едином интерфейсе

Единая 
очередь

Голосовых и текстовых 
обращений

Повышен 
уровень 
сервиса



Главные ценности 
CallForce для вашего 
контакт-центра



CallForce позволяет полностью оцифровать 
деятельность контакт-центра, обеспечивая 
прозрачность всех операций. Вы получаете 
инструменты для мониторинга и анализа, 
позволяющие быстро выявлять 
и устранять неэффективности.

01

Оцифровка 
и прозрачность 
процессов



Систематизация работы операторов 
и оптимизация процессов ведут 
к сокращению времени ожидания 
клиентов, снижению количества 
пропущенных звонков и повышению 
удовлетворенности клиентов.

02

Повышение качества 
и эффективности 
обслуживания



Встроенные функции подслушивания, 
суфлирования и записи экранов помогают 
в эффективном обучении новых 
сотрудников и постоянном повышении 
квалификации существующих, особенно 
в условиях удаленной работы.

03

Инструменты 
обучения и поддержки 
персонала



04

Легкая интеграция с CRM, BI-системами 
и поддержка различных каналов коммуни- 
кации (телефон, веб-чат, мессенджеры) 
обеспечивают единое рабочее пространство 
для операторов и упрощают управление 
взаимодействиями с клиентами.

Интеграции 
и омниканальность



05

Благодаря обширным возможностям 
аналитики и отчетности, вы 
можете принимать обоснованные 
решения для оптимизации процессов 
и повышения эффективности 
работы контакт-центра.

Принятие решений 
на основе данных



Анонс нового 
функционала



Вам больше никогда 
не потребуется тратить 
время на прослушивание 
длинных записей 
разговоров, чтобы понять 
их содержание



Вам больше никогда 
не потребуется 
самостоятельно 
вычленять ключевые 
моменты из диалогов



Вам больше никогда 
не потребуется 
вручную анализировать 
отчёты и искать способы 
улучшения показателей



Вам больше никогда 
не потребуется 
тратить много времени 
на создание цепочек 
скриптов разговоров



Всё это уже реально!



01

Это раскладывание речи в виде 
текстового диалога, который 
можно просмотреть из любого 
отчёта системы. Это сократит 
время рассмотрения записи 
супервайзером

Распознавание речи



02

Нейронная сеть 
сократит весь диалог 
и оставит только главное.

Суммаризация 
главного из диалога
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Нейронная сеть 
сократит весь диалог 
и оставит только главное.

AI-помощник 
супервайзера
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Супервайзер один, а операторов 
много. Представьте, как каждый 
ваш сотрудник будет ежедневно 
получать сводку о своей работе 
и менторские советы, как её 
улучшить.

AI-помощник 
оператора



05

Супервайзер выстраивает цепочку 
классификации обращения, 
а оператор пошагово движется 
по ней. Далее все звонки сортируются 
по классификациям, выполненным 
операторами в отчётах.

Конструктор 
скриптов разговоров 



Вывод

Ставьте CallForce, 
анализируйте, принимайте 
решения, экономьте 
и зарабатывайте на основе 
данных



Записаться на персональную 
презентацию CallForce

Спасибо 
за  внимание!

sales@voxlink.ru

+7 495 256-9999

Виталий Шелест

v@callforce.pro

+7 495 256-9-720

tg: vitaliy_shelest

Задать вопросы, 
пообщаться лично


