
Внедрение больших 
языковых моделей
в речевую аналитику



о чем 

говорят клиенты?

какие у них потребности

и «боли»? довольны 

ли клиенты обслуживанием?

как и о чем сотрудники 
говорят с клиентами? насколько 

сотрудники следуют скриптам 

и стандартам? каковы точки 

роста в диалогах 

с клиентами? 

как повысить эффектив-

ность и конверси-

онность разго-

воров?

Аналитика и выводы 

на небольшой выборке 

5–7% диалогов

до 95% 
уникальных данных о продажах и клиентах 

остаются в «слепой зоне»

Что видит 

обычный бизнес

Что видит бизнес, 

использующий 

Речевую аналитику

Данные из 100% диалогов, 
доступные в моменте

Оценка реальных 

масштабов любых проблематик

Точность и скорость 

решений об изменениях

Оперативная реакция 

на обратную связь от клиентов, 
предвосхищение их ожиданий

Возможность находить 

новые тренды и инсайты



― Текст

― Временные параметры

― Речевые параметры

―Определение эмоций, пола, возраста

―Морфологические анализаторы

Принцип 
работы

Мониторинг и контроль 

изменений

Текстовая 

аналитика

Отчетность

Построение и

 тестирование гипотез, 
изменение бизнес-процессов

Преобразование телефонных 

разговоров в данные

Интерпретация 

данных аналитиком



Встроенные инструментыКонструктор отчетов Дашборды в РА

Принцип платформы — набор инструментов для любого пользователя 

КОНТРОЛЛЕРЫ РУКОВОДСТВОТЕХ. СПЕЦИАЛИСТЫ МЕТОДОЛОГИАНАЛИТИКИ

No-Code запросы Трансформеры



Трансформация РА

Выборка звонков Прослушка выборки
Обратная связь + 

рекомендации

1%до РА ~5%

Выборка звонков
Обратная связь + 

рекомендации

100%с РА ~90%
Фильтры и запросы 

речевой аналитики

Выборка звонков

100%РА+LLM ~70%
Фильтры и запросы 

речевой аналитики
Верификация + обратная 

связь + рекомендации



― Избавляемся от 

артефактов 

распознавания речи

― Если нужно

― Выбираем 

шаблон промта

― Вызываем LLM

― Выставляем 

ограничения

― «Парсим» ответ

― Выбираем действие 

системы

― Выбираем правило для 

работы с ошибками

― Своего рода try-

except-finally

― Формируем 

выборку звонков

― Задаем лимиты

Конструктор AI-агентов

Перераспознавание

Вкл.

Действие

Ред. оценку

Отбор

Автооценка < 100%

100%

Ошибка

Повтор x 3

LLM-запрос

GigaChat Pro 2

до 5000

Перераспознавание

Выкл.

Действие

Ред. оценку

Отбор звонков

Контроль длительности

1000 шт.

Ошибка

Пропуск

LLM-запрос

GigaChat Pro 2

до 5000

Перераспознавание

Выкл.

Действие

Метка

Отбор звонков

Риски ФЗ-230

100%

Ошибка

Метка

LLM-запрос

Mistral

до 10 000

Перераспознавание

Вкл.

Действие

Метка

Отбор звонков

Автооценка 2+ ошибки

100%

Ошибка

Повтор x 3

LLM-запрос

GigaChat Pro 2

до 1000



Почему не закрыть все задачи LLM?

Проблема использования LLM «в лоб»

Текст + 
тайминг LLM

System prompt + user prompt

~1000К

~1000К запросов

5K токенов
Output <1К 

Инференс для 1 звонка
5 мин ~5K токенов = 3.75 р/звонок 

Что я получаю? 
В каком виде?

1) Можно ли развернуть LLM локально? – гипотетически, да
2) Нужно ли разворачивать локальный LLM? – вряд ли

Решение: 

использовать текущий пайплайн + LLM

LLM

~1000К На основе 

детерменированных 

запросов

Валидация

~500 шт.

Автооценка

/выборка

Текст + 
тайминг



диалогов оценивается речевой аналитикой без участия человека

      качество диалогов – 90 98%

• Охват 100% диалогов – 1,2 млн звонков в день

• Более 260 критериев оценки отклонений

• Онлайн реагирование на отклонения 

• Автоматизирован мониторинг динамики отклонений

✓ Сокращено количество сбросов звонка на 13%

✓ Сокращена длительность диалогов с автоответчиками на 73%
✓ Проведена верификация нерезультативных кодов завершения: разработали новый код 
✓ Автоматический разбор жалоб 

✓ Реализовано более 300 доработок скриптов робота, через AI- анализатор багов

Оценка качества всех диалогов Робота 2025 внедрены AI-агенты:

Эффекты:

➢ Анализ и контроль отклонений + краткое резюме

➢ Массовый анализ диалогов + рекомендации по 
улучшению

Результаты речевой аналитики 2024-2025



Александр 
Кузнецов
PRODUCT OWNER

kuznetsov-as@activebt.ru

8 985 932 76 84

Контакты
РЕЧЕВАЯ АНАЛИТИКА
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