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● 15 лет на рынке

● офис в Санкт-Петербурге

● собственная команда разработчиков

● более 300 проектов в России, СНГ 

и других странах

Webim

● состоим в реестре отечественного 

ПО Минцифры и реестре операторов, 

осуществляющих обработку 

персональных данных.



Webim
Платформа для общения с клиентами, объединяющая 
обращения из разных каналов

● чат на сайте

● чат-боты

● мессенджеры

● официальные аккаунты в соцсетях

● чат в мобильном приложении

А также:

● кастомная статистика и аналитика

● возможности масштабирования

● интеграция с CRM и HelpDesk 

системами 

● отправка рассылок в мессенджерах 

вашим клиентам



Webim умеет принимать обращения из разных 
каналов и работать с рассылками

Каналы



Функции РМО для повышения скорости ответа

● внутренний чат для операторов

● отправление документов в чате

● шаблоны ответов

● телепорт

● автоответы

● продуманная система очередей

Очередь

Окно диалога

Информация о посетителе подтягивается 
из зоны авторизации

Окно набора текста с шаблонами ответов



Как Webim помогает бизнесу

● скорость ответа возрастает

● клиенты своевременно получают помощь 

Все обращения доступны в одном окне

● быстрые ответы на частые вопросы

● снижение нагрузки живых операторов

● ответы в нерабочие часы

 Подключение чат-бота ● растут показатели продаж

● повышается лояльность клиентов

● увеличивается размер среднего чека

 Повышается уровень сервиса



Преимущества нового модуля 
статистики:

Статистика 2.0 

● упрощение процесса работы

● высокая скорость выгрузки данных

● обновление данных в режиме 

реального времени

● конструктор отчетов

● конструктор политик и ролей

Мгновенно создавайте кастомные отчёты с помощью сервиса Статистика 
на базе данных ClickHouse.



Конструктор отчётов
Позволяет создать собственный уникальный отчёт любой сложности

Добавлены:

● специальные фильтры

● композитные метрики

● возможность применять фильтры 

сразу ко всем отчётам

● опция выбора ролей



Нам уже доверяют



Профессиональное программное решение 
для работы со звонками



более 16 лет занимаемся разработкой профессионального 
ПО на базе Asterisk для контакт-центров

реализовано около 500 крупных IT-проектов в России 
и странах Центральной Азии

Среди клиентов в ЦА:

О компании Линия24



Программное обеспечение
«Центр Обработки Вызовов (ЦОВ) Линия24»
для автоматизации, контроля и аналитики работы контакт-центров

АВТОМАТИЗАЦИЯ
- процесса приёма и обработки входящих звонков (распределение звонков по разным сценариям, с 

различными приоритетами между очередями и операторами); 
- совершения исходящих звонков и соединение с оператором только при ответе абонента - 

операторы не набирают номера, не слушают гудки или автоответчиков;
- процесса открытия карточки клиента, реализация скриптов и подсказок для операторов, интеграция 

с CRM;
- callback по потерянным звонкам и другие сервисы для повышения уровня обслуживания

КОНТРОЛЬ и АНАЛИТИКА
- основных показателей КЦ (SL, ср.время разговора, ср.время ожидания абонента в очереди, 

% потерянных и т.д.); 
- real-time монитор супервизора;
- учёт рабочего времени оператора, загруженность оператора, его КПД;
- запись разговоров, речевая аналитика;

РОБОТИЗАЦИЯ
- внедрение голосовых помощников (ботов)



Выгоды от внедрения «ЦОВ Линия24» 

увеличение КПД каждого оператора       необходимо меньше сотрудников      экономия на ФОТ

меньше потерянных звонков       больше продаж 

быстрый ответ на звонок      повышение уровня сервиса      больше довольных и лояльных клиентов



Историческая и аналитическая отчётность позволяют контролировать все ключевые 
показатели работы контакт-центра 

Отчётность «ЦОВ Линия24»



Real-time монитор супервизора

Возможность в реальном времени контролировать ситуацию в КЦ, отслеживать ключевые 
показатели и статусы операторов, помогать операторам (прослушка, подсказки) и 
оперативно реагировать на изменения 



Мини CRM – карточки клиентов и конструктор 
сценариев разговора
Модуль предоставляет возможность визуального конструирования карточек звонка и сценариев 
разговора оператора call-центра, а также реализует минимальную функциональность CRM-
системы в части хранения, обработки и анализа информации по карточкам звонков.



Модуль исходящего телемаркетинга 
и Автоинформатор
Система для запуска кампаний массового обзвона с участием оператора, 
с частичным участием оператора или без участия оператора

С операторами реализованы востребованные алгоритмы:
- предиктивный дозвон;
- прогрессивный дозвон;
- предварительный дозвон.



Управление звонками, заполнение карточки клиента при звонке, контроль за своими 
показателями работы, паузы, история обработанных обращений 

АРМ оператора



6 причин выбрать «ЦОВ Линия24»

1. Установка ПО на сервер заказчика за 1 рабочий день или размещение 
в «облаке»

2. Без лицензирования по количеству рабочих мест – серверная лицензия

3. ПО состоит из 19 функциональных модулей – клиент платит только 
за то, что ему реально необходимо

4. Быстрая реализация доработок функционала и отчётов под 
индивидуальные требования заказчика, интеграция с любой CRM и БД

5. Речевые помощники и боты, речевая аналитика 

6. Возможность обработки обращений одновременно из голосовых 
и текстовых каналов



Что даёт интеграция текстовых каналов и телефонии?

● оптимизация нагрузки операторов

● универсальность операторов 

● прозрачная статистика

● контроль рабочего времени сотрудников, 
работающих удалённо

● контроль выполнения операторами KPI 

● контроль уровня клиентского сервиса



Кейс TanukiFamily



Задачи по оптимизации работы контакт-центра 
TanukiFamily: 

● создание универсальных операторов

● сокращение количества супервайзеров

● экономия рабочего времени каждого супервайзера

● получение прозрачной статистики 

по всем каналам



Результат интеграции текстовых каналов и телефонии 
в КЦ TanukiFamily:

● Контроль нагрузки на оператора по каждому каналу

● Единый real-time монитор для голоса и текста

● Бесшовный переход из текстовых каналов в голосовые

● Единая очередь для голосовых и текстовых каналов

● Единая верхнеуровневая аналитическая отчётность

● Контроль статусов операторов



Единый real-time монитор



Результаты внедрения интеграции Webim и Линия24 
в КЦ TanukiFamily:

сокращение 
операторов в сменуна 30% 
экономия рабочего времени 
супервайзеру для отслеживания 
занятости сотрудников 

на 15% 
повысили занятость 
операторов в сменуна 10% 



Почему именно Линия24 и Webim?

● объединены две мощные системы

● стоимость внедрения и обслуживания дешевле в 5-10 раз

● гибкость и быстрота внедрения

● быстрая кастомизация обоих решений под нужды заказчика

● решения подходят для компаний разного масштаба из любых сфер
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