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Искусственный интеллект 
как основа развития контактного центра

Контент Коммуникаций
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Клиентоориентированность как главная стратегия 
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ЛУЧШИЙ СЕРВИС 
ДЛЯ КОРПОРАТИВНЫХ 

КЛИЕНТОВ 

SELF-СЕРВИСЫ ДЛЯ КЛИЕНТА 
И АВТОМАТИЗАЦИЯ РЕШЕНИЯ 

ОБРАЩЕНИЙ КЛИЕНТОВ 

ПЕРСОНАЛЬНЫЙ ВХОД 
В СЕРВИС КАЖДОМУ 

КЛИЕНТУ



Тула

Новосибирск

Тольятти

Ставрополь

Нижний Новгород

Екатеринбург

Москва

Владивосток

Контактный центр Корпоративного блока Сбербанка 

5000
сотрудников 
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+150 тыс.
новых клиентов в 
квартал

~

4 млн.~
входящих операций в КЦ

4 млн.~
исходящие контакты из КЦ

↑ ↓



Искусственный интеллект в ЦКР
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1. Предиктивная маршрутизация обращений

2. ML-анализ коммуникаций в режиме on-line

3. Контент Коммуникаций. Постобработка звонков

4. Мониторинг аномалий вопросов

Обращение в банк

Назначен оператор

Коммуникация окончена

CSI

(1)

(2)

(3)

CX аналитика
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Контент Коммуникаций

Цель сервиса – как можно скорее решать проблемы клиентов

✓ Выявлять отклонения, не дожидаясь результатов CSI-опроса

✓ Определять недовольство клиентов, которые не оставляют обратной 
связи

ML-модели

# Негатив

# Вопрос не решен

# Повторное обращение

# CSI

# FCR

качество модели 
#негатив



Контент Коммуникаций

AI анализ коммуникации

Если обнаружено отклонение 

Если вопрос решен

Анализ 
кейса

Эксперт

6

0321 

#негатив

#вопрос не решен

#повторное обращение

Отклонений выявляем каждый день 
в голосовом канале

~
~
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1. Транскрибация звонков
2. Разметка диалогов
3. Обучение модели

Как создавался Контент Коммуникаций

1. Тестирование
2. Отладка

1. Обучений пилотной группы
2. Запуск пилота
3. Формирование бэклога на развитие

Промышленная эксплуатация

I  ЭТАП II ЭТАП III ЭТАП IV ЭТАП



С какими проблемами столкнулись
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Качество моделиРазметка данных Организация пилота



разобраться

ШАГ 1

Агрегация диалогов за 15-мин
Лемматизация текста

ШАГ 2

ШАГ 3

Менеджер инцидентов по «тегу» переходит к диалогам
Изучая коммуникации, выявляет суть аномальной активности

ПРОЦЕСС
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Искусственный интеллект для выявления инцидентов

Построение «облака тегов»
Вычисление вероятности инцидента



Сравнивая диалоги в разных интервалах, выделяем ТОП слов с максимальной 
относительной частотой

Облако тегов 2.0



Ищем самые близкие к ТОПу слова в контексте диалогов выбранного интервала 

Облако тегов 2.0



Облако тегов 2.0
Получили свёртку из самых релевантных диалогов
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СБЕР, Корпоративно-инвестиционный бизнес
Центр корпоративных решений

Если остались вопросы, обращайтесь:

Дросу Ирина IIDrosu@sberbank.ru

Артем Гультяев Gultyaev.A.V@sberbank.ru

Искусственный интеллект как основа 
развития контактного центра

Контент Коммуникаций
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