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Кто мы?

Клиентский сервис Yandex Crowd

Письма Звонки SMM

Чаты Сторы Телемаркетинг
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Вызов для контакт-центра

требований к сервису

>20
тематик

>34000

актуализаций 
контента / день

>800
ботов

>25
операторов

4 000
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Зачем нам нужна 

речевая аналитика

Проблемы

1. Большое количество 

линейного персонала

Тысячи сотрудников

2. Люди работают по всей стране: разные 

локации и часовые пояса

3. Текучка персонала

Нужно повысить эффективность

1. Выявить ошибки при общении

2. Найти лучших и отстающих операторов

3. Собрать обратную связь от пользователей

4. Улучшить бизнес-процессы в компании



* На основании внутреннего исследования компании Yandex Cloud 5

Почему аналитика — это ROI

Для поддержки 

От 10% увеличение 

эффективности*

Для продаж 

На 5% увеличение конверсии*

Лояльность Сила бренда
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Что умеет 

SpeechSense

• Интегрировать с CRM

• Настроить классификаторы

• Создавать формы 

оценки с весами

• Строить отчёт 

по формам оценки



Демо

7



Соблюдение 

редакционной 

политики сервиса

Рекомендации 

по общению

Тон клиента 

и оператора

8

Обработка возражений и контроль скрипта

Вовлечённость 

оператора

Корректность 

ответа оператора

Следование бизнес-

процессам
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Настройка такого 

контроля — дорого

• Сотни эвристических правил

• Постоянно меняющиеся правила сервиса

• Постоянно меняющаяся 

база знаний

14+
человек на настройку 

и поддержку
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YandexGPT в аналитике

• Понимает 

смысл диалога

• Вытаскивает 

ключевые 

события

• Отвечает 

на сложные 

вопросы

• Сокращает время 

на оценку
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YandexGPT 

в аналитике

Проблема: 

Ответ YandexGPT приходит 

в разных форматах — 

сложно агрегировать

Запрос

Проанализируйте диалог и ответьте 

на каждый вопрос «да» или «нет»

1. Был ли оператор вежлив?

2. Был ли оператор раздражён?

3. Был ли оператор вовлечён?

4. Был ли оператор эмпатичен?

5. Хамил ли оператор?

YandexGPT отвечает

1. Да

2. Нет

3. Нет

4. Нет

5. Нет

Решение: 

Fine-tune модели
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Речевая аналитика 

в Yandex Crowd

• Автоматизация проверки качества

Pilot 1

• Работа с продажами

Pilot 2

• Удержание и работа с оттоком

Pilot 3

• Снижение CR и повышение 

эффективности оператора

• Улучшение продуктов и сервисов
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Результаты интеграции 

Yandex Crowd и SpeechSense

минут на получение 

результата

день на подключение 

нового потока

метаданных 

затянули по звонку 

и клиенту

классификаторов 

настроили только 

на качество

4030+5 1



Что дальше?

Цель 

+2,5% конверсии

Цель 

−7% сокращение оттока

Цель 

• 100% покрытия

и экономия 158 тыс. часов 

на их проверку

• +1% повышение точности 

ответов операторов

Автоматизация 

проверки качества Работа с продажами Работа с оттоком
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Основные критерии по выбору 

подрядчика

Скорость при выдаче 

результата

Интеграция 

без ограничений

Безлимитные 

классификаторы

No-code решение

РФ GPT
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Будем рады 
продолжить общение!

mailto:SmolevAndrey@yandex-team.ru
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