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Что делает 

речевая аналитика

Помогает понять, что происходит 

в контакт-центре

• Выявить ошибки при общении

• Найти лучших и отстающих 

операторов

• Собрать обратную связь 

от пользователей

• Улучшить бизнес-процессы 

в компании
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Зачем нужна речевая аналитика

Ручная оценка

1. Малая зона покрытия (1–2%)

2. Высокая зависимость 

от квалификации оценщика

3. Возможна предвзятость

Автоматизация контроля

1. 100% покрытия контролем

2. Все операторы оцениваются 

по одним стандартам

3. Можно найти неочевидные 

инсайты
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Что умеет делать наша аналитика

Искать 

по диалогам

Тегировать диалоги 

и подсвечивать слова

Контролировать 

скрипт



Демо
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Обработка 

возражений 

и контроль скрипта

Контроль скрипта включает

• Соблюдение редакционной 

политики сервиса

• Рекомендации по общению

• Тон клиента и оператора

• Вовлечённость оператора

• Корректность ответа оператора

• Следование бизнес-процессам
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Человеческий 

фактор для анализа 

скрипта

• 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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Приглашаем к тестированию

clck.ru/368GVU

https://clck.ru/368GVU


Буду рад продолжить 
общение!

Андрей Смолев

Менеджер продукта 

Yandex SpeechSense

SmolevAndrey@yandex-team.ru
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