
LLM-промптинг 
в речевой аналитике:

Как сократить Contact Rate, 

повысить CSI и вернуть 

упущенную прибыль



для однозначных 
критериев

для связанных 
с контекстом и эмоциями

Оценка в формате 
было/не было без 

интерпретации

ML закрывает ≈ 80% 
потребностей 

в анализе 

Базовый анализ коммуникаций
Детектирование событий ML-моделями

Относительно 
невысокая стоимость



Расширенный анализ коммуникаций 
LLM-надстройка

LLM
Расширение зон 

влияния 

Контроль качества

Конверсия

CX

CJM

CSI

➔ оптимизация контроля качества 

➔ анализ контекста

➔ анализ тональности 

➔ сложные критерии

➔ инсайты с доказательствами

➔ устранение слепых зон

Углубленная, 
но более дорогая 

аналитика



За счет чего?

Дать широкий 

LLM-функционал, 

оптимизируя 

скорость, стоимость 

и качество

З
А

Д
А

Ч
А Собственный LLM-модуль

с настройкой 
под конкретные 
задачи бизнеса 

LLM-саммаризация 

диалогов

Кастомизация 

промпта 

под специфику 

бизнеса

LLM-анализ 

выборок

LLM-критерий на базе промпта



Настройка Результат

LLM-критерий на базе промпта



Как это работает там, где ML недостаточно?
Анализ контекста и тональности

Фрагмент реального диалога: ML-анализ:

LLM-анализ:

Оценить тон диалога 

и вовлеченность 

в проблему клиента

З
А

Д
А

Ч
А

контекст

этичность

доказательства



Новые 

области 

анализа

Бустер для 

базовых 

инструментов 

продукта

Рост качества обслуживания

Упрощение CJM и сокращение оттока

Поиск точек упущенной прибыли

А в чем выгода для бизнеса?

Ускорение доставки ценности



Лучший сервис за счет анализа контекста 

Как использовать? 

➔ Выявлять и масштабировать лучшие 
практики ведения диалога

➔ Корректировать ToV и гайдлайны 
для операторов

Эффекты: 

➔ Рост NPS

➔ Рост CSI

➔ Снижение негатива



Ускорение доставки ценности для клиента
И анализ эффективности решения запроса

Эффекты:

➔ Снижение негатива и Contact Rate

➔ Сокращение AHT

➔ Повышение FCR



Сокращение AHT

Сокращение 

Contact Rate

Рост лояльности и CSI

2. Понимаем, какой 
сервис генерирует
негатив и почему

1. Группируем 
LLM-критерии

➔ скорость
быстрое обнаружение 
и решение проблем клиентов

➔ качество анализа
за счет анализа тональности 
и настройки сложного критерия

Анализ жалоб и инцидентов 
На сервисной линии



Анализ жалоб и инцидентов 
На сервисной линии



Анализ точечных зон
LLM-критерий + анализ выборок

Применение:

➔ Какие темы генерируют удержания?

➔ ТОП популярных продуктов

➔ Причины негатива клиентов

➔ Причины долгих звонков



Сокращение пути от инсайта до действия
Предложения по изменению бизнес-процессов

13

Эффекты:

➔ Ускорение генерации бизнес-гипотез 

➔ Поддержка экспериментов

➔ Доказательная база для изменений

➔ Развитие продукта/услуги



Поиск упущенной прибыли на разных этапах CJM
Работа с конверсионностью первого взаимодействия 

Эффекты:

➔ Рост конверсии в продажу

➔ Рост выручки

➔ Сокращение цикла сделки



Поиск упущенной прибыли на разных этапах CJM
Работа с апсейлом и удержанием клиентов

Эффекты:

➔ Рост LTV

➔ Рост Retention Rate

➔ Рост выручки



Опыт сотрудников: выявление RED флагов
Стресс-детектор и защита от выгорания

Эффекты:

➔ Ранняя диагностика выгорания 
сотрудников

➔ Предупреждение критических 
ситуаций

➔ Гипотезы для оптимизации 
EX-процессов



LLM-промптинг: главное

Легко настраивайте 

самостоятельноАнализ 360: 

расширяйте спектр 

оценки и зону 

влияния

Усиление 

core-функций:

анализируйте 

быстрее и точнее Еще легче –

с нашей помощью



Заявка
на демо
NAUMEN CI

Спрогнозируйте 
эффект 
от внедрения

Узнайте 
подробнее 
о системе 
речевой 
аналитики
NAUMEN CI


	Слайд 1
	Слайд 2, Базовый анализ коммуникаций Детектирование событий ML-моделями 
	Слайд 3, Расширенный анализ коммуникаций  LLM-надстройка
	Слайд 4, За счет чего?
	Слайд 5, LLM-критерий на базе промпта
	Слайд 6
	Слайд 7, А в чем выгода для бизнеса?
	Слайд 8, Лучший сервис за счет анализа контекста 
	Слайд 9, Ускорение доставки ценности для клиента И анализ эффективности решения запроса
	Слайд 10, Анализ жалоб и инцидентов  На сервисной линии
	Слайд 11, Анализ жалоб и инцидентов  На сервисной линии
	Слайд 12, Анализ точечных зон LLM-критерий + анализ выборок
	Слайд 13
	Слайд 14, Поиск упущенной прибыли на разных этапах CJM Работа с конверсионностью первого взаимодействия 
	Слайд 15, Поиск упущенной прибыли на разных этапах CJM Работа с апсейлом и удержанием клиентов
	Слайд 16, Опыт сотрудников: выявление RED флагов Стресс-детектор и защита от выгорания
	Слайд 17, LLM-промптинг: главное
	Слайд 18

