
Четыре кита 
речевой аналитики.
В чём сила

Игорь Верещака,

менеджер проектов

Yandex SpeechSense
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Как мы используем речевую аналитику

Слышали

Используют

Ищут критические нарушения

Автоматизировали оценку

Выявляют инсайты, проверяют гипотезы

Применяют полученную инфо в стратегиях 

https://clck.ru/3EBYvA
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Сохраняем 

клиентов Контроль качества

Инсайты

Гипотезы

Тиражирование 

лучших практик

Пилоты

Использование 

данных в стратегиях
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Сохраняем 

клиентов Контроль качества

Инсайты

Гипотезы

Тиражирование 

лучших практик

Пилоты

Использование 

данных в стратегиях



Сила контроля
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Задачи аналитики

База

Автооценка

Критические кейсы

Решение

Преднастроенные

теги

Преднастроенные 

шаблоны
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Задачи аналитики

База

Автооценка

Критические кейсы

Решение

Отчёты по тишине

Лексико-временные 

параметры

Кастомные теги

О чём забывают

Нестандартные

ошибки

Лексическая

статистика
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Нестандартные 

ошибки

Молчание на нецелевые 

результаты



Результат: 

• Сокращение AHT на 20% после настройки мониторинга доли тишины

• Повышение FCR 2 п.п.

10

Нестандартные 

ошибки

Молчание на нецелевые 

результаты

Провокация перезвона
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Речевая 

статистика

Хорошо

Не очень хорошо

• Выстраиваем диалог 

• Подстраиваемся 

под скорость речи



Сила данных
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Сила данных

15%
обращений фиксировались

неправильно

Информация о конкурентах Что реально интересно клиенту

Анализ зон автоматизации Статистика известных проблем

до 30% 
автоответчики на исходящих

звонках



15%
обращений фиксировались

неправильно

Информация о конкурентах Что реально интересно клиенту

Анализ зон автоматизации Статистика известных проблем

до 30% 
автоответчики на исходящих

звонках
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Сила данных

на 5%
снижаем отток и учитываем реальную 

причину обращения 

Изменение

стратегии

обзвона

+10%
рост

конверсии

-5%
снижение

затрат

Переработка продукта, формирование 

персональных предложений
Учёт при формировании маркетинговых 

предложений

Разумная автоматизация процесса
Аргументы для руководства 

и смежных подразделений
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Больше примеров

Проблема Решение

Человеческий фактор, 

забывчивость, 

некомпетентность

Возврат задолженности 

имеет очень жёсткие 

условия для согласия

Необходимость внесения 

подробных комментариев 

после диалога

Формирование отчёта, 

дополнительная 

коммуникация по проблеме

Проведение пилота и изменение 

скрипта на более лояльный 

для категории клиентов

Загрузка комментария 

из речевой аналитики

5%
снижение оттока

10%
согласий

20%
сокращение AHT

30%
снижение возвратов

Результат



Сила речевых 
технологий



Speaker Labeling

Определяет, кто и что сказал

в рамках диалога

Распознавать и понимать

17

Качество

Распознаёт речь, позволяет

максимально точно перевести все 

диалоги в текстовый формат



Сила генеративных 
технологий
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VS



20
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Оцениваем метрики 

качества консультации 

за минуты

22

Суперсила в YandexGPT

Можем частично 

отказаться

от опроса CSI

Использование сумма-

ризации при ручной

оценке даёт экономию 

времени больше,

чем в 3,5 раза
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Нейроотчёты
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Быстрая

проверка

гипотез

Определение 

ключевых тема-

тик, быстрый

поиск зон 

автоматизации

Поиск лучших 

практик

Поиск нестан-

дартных

ситуаций

25

Нейроотчёты
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Упущенная выгода

20%
сокращение AHT

5 раз
сокращение затрат 

на контроль качества

10%
рост контактности

33%
рост продаж

7 раз
сокращение жалоб
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Специальное 

предложение 

на пилотирование

Yandex SpeechSense

• Выделенный консультант 

на проведение проекта

• Скидка действует

в течение двух месяцев 

• Срок активации —

до 31 декабря 2024 года 
Cрок действия офера: до 28 февраля           

2025 года включительно

скидка

clck.ru/3DpCgr

https://clck.ru/3DpCgr


Верещака Игорь

Менеджер проектов

Yandex SpeechSense

vereschakaiv@yandex-team.ru 

t.me/Igorv0ev

Спасибо
за внимание!

mailto:vereschakaiv@yandex-team.ru
https://t.me/Igorv0ev
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