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СПИКЕР:

Инструменты для увеличения 
конверсии и эффективности 
голосовых роботов



Часто встречающиеся проблемы

Низкое качество 
роботов

Технические ошибки 
при прозвоне

Низкая 
конверсия

Ухудшение 
лояльности клиентов



Контроль 
качества

Контроль 
качества

Контроль 
качества

Поиск проблемных мест в диалогах

Поиск закономерностей, аномалий, 

приводящих к техническим или 

логическим ошибкам

Подготовка предложений по 

улучшению качества

Задачи



В чем сложность контроля звонков робота?
Аналитика

Вызовы

→ Низкая скорость при ручной 
обработке

→ Неясные алгоритмы выборки 
для ручного поиска ошибок и 
ручное прослушивание 
проблемных звонков



?

Инструменты выявления 
аномалий в скриптовых 

моделях диалогов



сгруппированных 
по разным типам 
ошибок

25 
дэшбордов

Автоматическое определение ошибок
Скриптовые модели диалога 

Примеры

Циклы/повторы слов робота

Циклы/повторы интентов

Интенты с низкой вероятностью

Конверсионное время прозвона

Уровни дозвона среди операторов

Аномальная длительность звонка

Частые переходы по дефолтным веткам 



Инструменты для анализа



Анализ повторов
Инструменты

Ошибка в логике скрипта

Недостаточно данных NLU для 
обучения робота

Пересечение смыслов в похожих 
интентах

Некорректные ответы робота

Что ищем?



Вероятностный анализ
Инструменты

Новые фразы для включения в 
обучающую выборку для NLU

Новые направления, которые не 
были предусмотрены в скрипте

Недостаточный дата-сет для 
обучения NLU

Что ищем?



Дефолтный анализ
Инструменты

Некорректная логика

Лишние ветки диалога

Отсутствие необходимых 
веток

Что ищем?



Аномальные длительности звонков
Инструменты 

Что ищем?

Отклонения 
фактической 
длительности звонка от 
расчетной



Интервалы между репликами
Инструменты

Паузы после слов робота или 
абонента

Разница между фактической 
и эталонной (1-1,5 секунды) 
длительностью пауз 

Что ищем?



A/B тестирование
Инструменты 

Средняя 
длительность 
звонка

На уровне сценариев

На уровне фраз

Конверсии

Статусы звонков при сбросе



Проверены ошибки
Что в результате? 
Практические 
советы Проверены месседжи

Проверены интенты

Доля переходов в дефолт

Аномалии в статусах звонков

Скорректировано время прозвона



Почему важно 
анализировать 

звонки?







Нас выбирают



Золкина Анастасия
Руководитель отдела контроля качества

+7 923 217 28 73
zolkina.anastasiya@kvint.io
www.kvint.io

СПИКЕР:

Создадим робота, с которым 
хочется общаться
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