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О компании
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Самая компетентная команда на рынке — R&D, аналитики, data
scientists, инженеры, тех. поддержка и консультанты

Открытая омниканальная 
ИИ-платформа клиентского 
и внутреннего обслуживания

Последние 
достижения

• FINAWARD 2025 «Цифровая 
трансформация контроля качества», 
ГПБ

• «Хрустальная гарнитура—2024» 
за «Лучшее применение ИИ», ПСБ

• FINAWARD 2023 «Первый банк 
для бизнеса ВКонтакте», ПСБ

• Fintech Awards-2024 «Лидер 
по внедрению технологий»

• Markswebb: самый развитый бот 
для бизнеса в России

• Топ 9 «Крупнейшие игроки российского 
рынка ИИ-решений» (CNews Analytics, 
2023)

• Топ 1 «Самые быстрорастущие 
поставщики ИИ-решений» (CNews 
Analytics, 2022)

Синергия

Цифровизация 
клиентского сервиса 

с использованием 
коммуникативного ИИ

Автоматизация
дистанционного банковского 
обслуживания

Цифровая 
трансформация

Собственный импортозамещённый
технологический стек

Возможность использования 
публичных, собственных или 
клиентских LLM моделей

30+ лет
Полнофункциональный ML-toolset (тот 
же, что и для роботов)

700+
сотрудников в команде

150+
клиентов — крупнейшие компании РФ

10+
лет R&D, развития и внедрения 
диалогового ИИ



Эволюция анализа в Речевой аналитике

3* Усреднённые показатели с проектов. Многое зависит от размера проекта, поставленных задач, навыков и экспертизы аналитика

Поиск по лексике и семантике

Количественно-временные запросы

Отчёты и графики

Ручные и автоматические оценочные карты

Ручной поиск инсайтов и трендов

Традиционный подход БАЗОВЫЕ ИНСТРУМЕНТЫ Современный подход

LLM-подсказки операторам и контролёрам

Использование ответов модели в статистике: графики и отчёты

Автоматический поиск инсайтов и закономерностей

Рекомендации от LLM

Применение разных моделей LLM в зависимости от задач

С ВНЕДРЕНИЕМ LLM

От 5 до 14 дней*

Навыки и знания эксперта

Не замена эксперту, а цифровой ассистент

От 4 часов до 5 дней*



Как LLM работает в Речевой Аналитике BSS

AI-агент-исследователь
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Режим 1 

Радар

Пример промпта

для определения проблемных 
зон, поиск быстрых инсайтов 
и прогнозов

На выборке диалогов 
ИИ делает выводы 

и подсказывает человеку 
куда обратить внимание



Как LLM работает в Речевой Аналитике BSS

AI-агент исследователь
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Режим 1



Как LLM работает в Речевой Аналитике BSS

Анализ уже каждого диалога LLM 
как под микроскопом
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Режим 2

Классификация диалогов, 
саммаризация, вопросы 
в свободной форме к модели

Ответ модели в том виде, какой нужен 
вам (текст, число, саммари, бинарный)

AI-агент-сканер. Кейс телеком-компании
Промпт



Как LLM работает в Речевой Аналитике BSS

2% Крайне негативный

41% Негативный

46% Нейтральный

11% Позитивный

AI-агент-сканер. Кейс IT-компании 
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Режим 2

Задача клиента 

Анализ удовлетворённости клиента

Зачем

Увеличить охват оценок от клиентов,
Сейчас – 23% от всех диалогов,
Средний балл – 4,7

На ответах LLM можно строить графики и отчёты

Что с этим можно делать дальше:

‒ Анализ низких оценок, быстрое реагирование, 
работа с операторами

‒ Внедрение Суфлёра, Агент-Тренера
100%
охват за месяц

4,12
средний балл 

Результат

+12%
уровень CSI/NPS 

На что влияет

‒ Повышение уровня 
CSI/NPS



Как LLM работает в Речевой Аналитике BSS

AI-агент-сканер. Кейс IT-компании 
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Режим 2

Задача клиента

Анализ цепочек звонков для поиска 
неполностью, некорректно 
обработанных запросов

Зачем

Невозможно оценить корректность 
отработки обращений в массе 
(51% от всех звонков на линию)



Как LLM работает в Речевой Аналитике BSS

AI-агент-сканер. Кейс IT-компании 
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Режим 2

Результат

11% звонков с проблемами на этапе 
решения обращений, из них:

40% со слов клиента ответ не поступил, 
но обращение закрыто

60% проблема не решилась после 
закрытия обращения

Что с этим можно делать дальше:

‒ Анализ ошибок и их причин с помощью LLM 

‒ Формирование плана действий для 
снижения подобных ситуаций. Например, 
проведение дообучения сотрудников и 
изменение бизнес-процессов 

−7%
доп. нагрузка

На что влияет ‒ Прогноз снижения 
дополнительной 
нагрузки на КЦ



Риски внедрения и их решения
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Риски Решение

! AI «галлюцинирует» 

(придумывает факты)

! Модель не улавливает специфику отрасли

! Неверная интерпретация, игнорирование 
важного контекста

! Неточное промптирование

(бесполезные, разные выводы) 

Экспертная проверка выводов LLM

Дополнительно обучать на внутренних, проверенных данных

Чёткие промпты, включение терминов или внутренних 
регламентов в сами запросы, подбор успешных промптов

Подбор AI-технологии соразмерно задаче

Техногии дают возможности, вы — смысл!AI



Перспективы: AI-аналитика

11

Предиктивность Суперперсонализация Автономность

Речевая аналитика 
будущего — это не просто 
технологии, а симбиоз 
технологии и человека, 
где каждый усиливает 
лучшее в другом

прогнозирование 
клиентских активностей или 
потребностей (например,
прогнозирование спроса) 
на основе анализа речевых 
паттернов и контекстных 
данных

Контент для генерации 
персональных 
предложений на основе 
комплексного анализа 
индивидуальных 
особенностей (речь, 
эмоции, характер) 
и потребностей каждого 
клиента

AI-механизмы (агенты) 
не только анализируют, 
но и самостоятельно 
действуют — например, 
отправляют уведомления 
супервизору или 
контролёру о нарушении, 
новом тренде в диалогах. 

Человеческие же эксперты 
сосредоточатся на анализе 
критично важных задач
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