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Телфин :
● 18 лет на рынке
● топ 10 народного рейтинга. VoIP обзор
● топ 5 поставщиков SaaS в РФ. CNews 
● Топ 2 на рынке виртуальных АТС в РФ

Discovery Research Group



Хотите увеличить 
продажи?

НЕ ТЕРЯЙТЕ 
КЛИЕНТОВ!



Не успеваем всем отвечать — 
люди не дозваниваются



Не успеваем всем отвечать — 
люди не дозваниваются

Симптомы

Пропущенные звонки.
Последствия

Упущенный клиент
и как следствие — прибыль.



Скажи НЕТ 
пропущенным 
звонкам!



Решение

● Использовать многоканальный номер
● Настроить IVR и очередь звонков в АТС
● Подключить удаленных сотрудников



Решение

● Установить перевод на мобильный (FMC)
● Установить информирование о позиции в очереди
● Переводить звонок на удаленный КЦ или сотрудника



Что получаем?
● Приняты звонки от всех клиентов.
● Снижаем стоимость привлечения клиента в 

компанию.
● Увеличиваем продажи и прибыль компании.
● Возможность включения в схему удалённых 

сотрудников.



Звоним не по всем пропущенным или 
звоним когда уже слишком поздно



Звоним не по всем пропущенным или 
звоним когда уже слишком поздно
Симптомы

Пропущенные вызовы не обрабатываются.



Звоним не по всем пропущенным или 
звоним когда уже слишком поздно
Симптомы

Пропущенные вызовы не обрабатываются.

Последствия

Упущенные клиенты и прибыль.
В некоторых случаях это приводит к существенным 
штрафам.



Решение

Настроить автоматический перезвон 
на пропущенные звонки.



Решение

Настроить автоматический перезвон 
на пропущенные звонки.



Что получаем?
● Полный контроль за пропущенными 

звонками
● Своевременную обработку 

пропущенных звонков
● Исключаем возможность ошибки



Долгий поиск клиента



Долгий поиск заказа
Симптомы

● Раздражение клиентов
● Долгая обработка звонка оператором
● Оператор постоянно уточняет информацию.



Долгий поиск заказа
Последствия

● Недовольство клиентов
● Оператор тратит много времени
● Упущенная прибыль



Решение

Использование интеграции телефонии 
с клиентской базой.



Решение

Телфин.Офис и amoCRM



Возможности

Уведомления на рабочем столе.



Что получаем?
● Лояльность клиента
● Увеличение производительности 

работы менеджера
● Рост продаж и прибыли





Невозможность контроля работы 
сотрудников и их обучения 



Невозможность контроля работы 
сотрудников и их обучения 
Симптомы

Менеджеры работают спустя рукава.

Последствия

Низкий уровень обслуживания
и квалификации сотрудников.



Решение

Запись и прослушивание звонков.



Решение

Запись и прослушивание звонков.



Решение

Интеграция с CRM.



Возможности

Интеграция с CRM.

Статистика 
звонков



Возможности

Интеграция с CRM.

История звонков



Решение

Запись звонков в CRM.



Решение

Запись звонков в CRM.



Решение

Использовать подключение к разговору.



Решение

Использовать подключение к разговору.

Суфлёр
Слышит только сотрудник.



Решение

Использовать подключение к разговору.

Суфлёр
Слышит только сотрудник.

Пассивно
Не слышит никто.



Решение

Использовать подключение к разговору.

Суфлёр
Слышит только сотрудник.

Пассивно
Не слышит никто.

Конференция
Слышат все.



Видеоконференции

https://video.telphin.ru/

https://video.telphin.ru/


Что получаем?
● Простота обучения новых менеджеров
● Рост квалификации сотрудников
● Улучшение качества работы с 

клиентами
● Возможность контроля удалённых 

сотрудников



Хотите увеличить продажи?
● Не пропускайте звонки
● Знайте, кто вам звонит и по какому вопросу
● Контролируйте и обучайте сотрудников
● Максимально быстро перезванивайте по 

пропущенным.
● Используйте возможность организации 

удалённых рабочих мест.



Телфин.Барышня 

В октябре 2012 года компания Телфин первой в России запустила облачный сервис 
распознавания и синтеза человеческой речи - Телфин.Барышня.



Телфин.Барышня 2.0

В 2020 году Телфин вернулся с Барышней 2.0

Голосовой IVR робот.



Как работает голосовой робот?

1. Транскрибирование голоса во время звонка

2. Работа с полученным текстом на основе БД

3. Формирование ответа в виде текста

4. Синтез этого текста во время звонка.

И всё это происходит за считанные мгновения, на лету!



Глаза робота

Транскрибирование



Глаза робота

Транскрибирование



Голос робота

Синтез речи 



Голос робота

Синтез речи 
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Кейс 1

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

на доработку голосового общения абонента с IVR и разработку интерфейса взаимодействия с БД

Логика работы

Примечание: данный функционал выполняется для каждого входящего вызова, поступившего в структуру IVR.

При выборе пункта меню ”Сделать заказ" (донабором или голосом) действует следующая логика:

1. Получение от абонента артикула товара;
2. Проверка распознанного текста по таблице артикулов:

a. артикул найден – уточняем количество;
b. артикул не найден – переспрашиваем (пример: "Не понял, повторите номер артикула товара еще раз."). В случае ошибки N кол-

во раз - переводить на живого человека.
3. Спрашиваем желаемое количество товара. Если распознанное значение – число, уточняем – вы хотите заказать Х шт.? (где X 

распознанное количество):
a. при получении положительного ответа – предложить добавить другой товар в текущий заказ (возврат к пункту №1);

i. Если получаем отрицательный ответ (по заказу след. единицы товара) - проигрывание текста прощания.
b. при получении отрицательного ответа – возврат к пункту №2.



Кейс 1 

Отправка итогового заказа происходит на почту. Отправляемые данные: 

1. Артикул товара;
2. Количество (в шт.);
3. Номер, с которого звонят;
4. На какой номер пришел звонок;
5. Время звонка;
6. Статус заказа:

a. принят успешно – в случае распознавания всех продиктованных абонентом артикулов;
b. переведен на оператора – в случае, если один из артикулов не был распознан.

Интерфейс

Примечание: доступен только для данного клиента по ссылке в личном кабинете teleo.telphin.ru.

Представляет собой форму загрузки файла формата  .xlsx.

Данные помещаются в базу данных. Данные из нового файла заменяют в полном объеме данные в базе данных.

a.

https://teleo.telphin.ru/login/


Кейс 2 

Техническое задание

Разработать скрипт на языке PHP, реализующий функционал обработчика CallInteractive ВАТС Телфин.Офис согласно спецификации 
https://ringme-confluence.atlassian.net/wiki/spaces/RAL/pages/23003184/Call+Interactive

Логика:
1) определить номер звонящего в параметре CallerIDNum
2) Определить имя клиента и количество заказов. Сделать выборку заказов c этим номером в таблице shop_orders, получить поле 
Person и количество заказов.
Определяем имя по следующими итерациям:

● Если Person - строка без пробелов, то считаем, что имя найдено
● Если Person - непустая строка, запрашиваем распознавание имени через сервис dadata. При точном распознавании 

считаем, что имя найдено
● Если имя не найдено на предыдущих шагах, то по номеру телефона смотрим поле Name в таблице users
● Если Name - непустая строка с пробелами запрашиваем распознавание имени через сервис dadata.

3) Если имя определено, то вернуть команду синтеза речи с текстом “"Здравствуйте %NAME%"”, а также установить имя звонящего в 
строку вида "%NAME% X(Y)"  X - количество заказов в статусе ВЫПОЛНЕН, а Y общее кол-во заказов в shop_orders

4) Если имя не определено, установить имя звонящего в строку вида “UNKNOWN USER”. Также если https://dadata.ru не отвечает 
таймаут “3” сек. (если что этот параметр можно поменять) или имя распознано с ошибками или недостоверно, в таком случае  
вернуть команду синтеза речи “%TEXT%” 

https://ringme-confluence.atlassian.net/wiki/spaces/RAL/pages/23003184/Call+Interactive
https://ringme-confluence.atlassian.net/wiki/spaces/RAL/pages/23003184/Call+Interactive
https://dadata.ru/


Кейс 2

Выборка Имени осуществляется запросом в БД 
select right(o.Phone,10), o.Person, count(*) as cnt from shop_orders o where right(o.Phone,10)='CallerIDNum' group by 1;
либо 
select right(o.Phone,10), o.Name from users o where right(o.Phone,10)='CallerIDNum' group by 1;

Метод определения имени в dadata:
https://dadata.ru/api/clean/name/

Разработать скрипт на языке PHP, реализующий функционал обработчика CallInteractive ВАТС Телфин.Офис согласно спецификации 
https://ringme-confluence.atlassian.net/wiki/spaces/RAL/pages/23003184/Call+Interactive

Логика:
1) определить номер звонящего в параметре CallerIDNum
2) сделать выборку заказов в бд mysql и получить статус крайнего заказа
3) если статус заказа не равен «выполнен» (В базе), вернуть команду синтеза речи с текстом «ваш крайний заказ находится в статусе 
%status_name%», иначе «у вас нет новых заказов». 
4) далее перевести на уже настроенную схему приветствия с нашей обычной логикой

Выборка заказов осуществляется запросом в БД 
select s.Name from shop_orders o, shop_orders_status s where o.`Status`=s.ID and right(o.Phone,10)='CallerIDNum' order by o.ID desc limit 
1;

https://dadata.ru/api/clean/name/
https://ringme-confluence.atlassian.net/wiki/spaces/RAL/pages/23003184/Call+Interactive
https://ringme-confluence.atlassian.net/wiki/spaces/RAL/pages/23003184/Call+Interactive


Кейс 3

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

Логика:

1. Принятие к обработке пропущенных звонков в очереди;

2. Проверка наличия отправленных СМС в момент звонка:

1. если отсутствуют - определяем на какой номер поступил звонок. В зависимости

от номера производим отправку смс с текстом, закрепленным за номером.

2. если есть - проверяем разницу во времени между последней смс и звонком:

1. больше 1 дня - определяем на какой номер поступил звонок. В

зависимости от номера производим отправку смс с текстом,

закрепленным за номером;

2. меньше 1 дня - отправку не производим.

Примечания:

1. Связка “очередь - мобильный номер - текст” для отправки смс - прописаны в коде;

2. Изменения в схеме маршрутизации могут привести к неправильной работе скрипта;

3. Рабочее время принятия звонков в очереди регулируется в схеме маршрутизации

установкой временного интервала.



Почему Телфин?
 Качество

 Резервирование

 Сервис

 Отсутствие скрытых платежей 

 Бесплатная тех.поддержка одного уровня



Реакция клиента на предыдущий 
слайд =)



Безопасность - реальное отличие!

 Безопасность - ограничение по IP

 Защищенность

Журнал действий в ЛК

Настройка прав доступа



Что есть  уже сейчас?

● Фрод-мониторинг 24/7

● Безопасный доступ в Личный кабинет клиента Телфин и АТС

● Ограничение направлений исходящих звонков

● Ограничение доступа к АТС по географии IP-адреса

● Ограничение доступа SIP оборудования/программ к 

добавочным АТС с неавторизованных IP-адресов



Фрод-мониторинг 
Многоуровневая, самообучающаяся система фрод-контроля Телфин 

определяет подозрительную активность на линиях клиентов и 

минимизирует потери денег из-за несанкционированных звонков.

Включение «Автоматической блокировки линий при 
подозрительных звонках» блокирует совершение исходящих 

вызовов мониторингом компании Телфин при подозрении на 

несанкционированное использование оборудования или 

программного обеспечения.  
 



Автоматическая блокировка линий при подозрительных 
звонках в ЛК



Безопасный доступ в Личный кабинет и АТС

Ограничения входа в Личный кабинет клиента Телфин и веб-

интерфейс АТС по конкретному IP-адресу.

Если попытка авторизация придет не с указанной подсети или ip-

адреса, то человек увидит сообщение "Ошибка авторизации ip".

Защищает доступ к настройкам переадресаций и данным о 

вашей компании от мошенников



Ограничения направлений для 
исходящих звонков

В интерфейс Виртуальной АТС возможность настройки 
Правил для исходящих вызовов сотрудников компании. 
Доступны два типа настройки на выбор: Запретить любые 
исходящие вызовы или Запретить международные вызовы.
В выбранном варианте можно настроить исключения для 
одного или списка добавочных. 

Снижает риск потерь от звонков мошенников на 

дорогостоящие направления



Ограничения направлений для 
исходящих звонков



GEO-IP для доступа к АТС

Ограничение на вход в веб-интерфейс АТС в зависимости от 

страны нахождения как для отдельных добавочных, так и для 

всей АТС - запросом в ТП

Защищает доступ к АТС, статистике, записям и логинам 

добавочных от мошенников, которые находятся в 

неавторизованных странах



Авторизованные IP-адреса для оборудования

Ограничение возможности авторизации 

оборудования/программ и совершения звонков только с 

подтвержденных IP-адресов- запросом на ТП

Защищает компанию от подключения и звонков 

мошенников с похищенными логинами-паролями.


