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Кто мы? 

Письма Звонки SMM

Чаты Сторы Телемаркетинг
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Вызов для контакт-центра

>20
требований к сервису

>34 000
тематик

>800
актуализаций 

контента в день

>25
ботов

операторов

5000
операторов

3 млн
обращений в месяц



Зачем нам нужна речевая аналитика

Тренд на эффективность

1. Автоматизировать контроль 

и вырастить его охват

2. Оперативно находить лучшие

и худшие практики и автоматически 

работать с ними

3. Собирать обратную связь

и улучшать CJM

4. Улучшать бизнес-процессы

в колл-центре

5. Автоматизировать работу с удержа-

нием и привлечением клиентов

Вызовы Yandex Crowd

1. Большое количество 

линейного персонала

2. Люди работают по всей стране

Разные локации и часовые пояса

3. Текучка персонала

4. Бизнес наших заказчиков 

активно развивается



Что умеет 

SpeechSense

• Максимально точно 

распознавать речь 

и определять эмоции

• Выявлять смыслы 

и факты в диалогах

• Находить в диалогах 

любые тематики

• Гибко создавать формы 

оценки и выводить отчёты 

в разрезе бесконечного 

количества параметров

• Работать с аудио 

и текстовыми диалогами



Источник: reallanguage.club/dialogi-na-russkom-prodvinutogo-urovnya-s-audio/fotosessiya 6

Но не только

https://reallanguage.club/dialogi-na-russkom-prodvinutogo-urovnya-s-audio/fotosessiya/
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Что смогли

Узнать, кто с кем 

говорил

Выяснить тему 

диалога

Получить пример 

общения с оператором

Выявить нарушения 

(сарказм) 

Узнать, была ли 

продажа услуги

Без долгой

настройки 
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YandexGPT API в аналитике

• Понимает 

смысл диалога

• Вытаскивает 

важные данные 

для CRM

• Отвечает 

на сложные 

вопросы

Сокращает 

время на работу 

с диалогом
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YandexGPT API 

в аналитике Запрос

Проанализируйте диалог и ответьте 

на каждый вопрос да или нет

1. Был ли оператор вежлив?

2. Был ли оператор раздражен?

3. Был ли оператор вовлечён?

4. Был ли оператор эмпатичен?

5. Хамил ли оператор?

YandexGPT API отвечает

1. Да

2. Нет

3. Нет

4. Нет

5. Нет

Проблема: 

Ответ YandexGPT API

приходит в разных

форматах — сложно

агрегировать

Решение: 

Fine-tune модели
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Ответы YandexGPT API можно 

использовать в отчетах



Ответы YandexGPT API можно 

использовать в отчетах и поиске
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API для интеграции

Интеграция с CRM, WFM Поиск по диалогам

Получение полной 

информации

по диалогам 

Получение данных 

от YandexGPT API
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Теги

65
общих тегов

31
уникальных 

продуктовых тегов

80%
точность
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Дообучение модели YandexGPT API

10
семантических 

запросов 

для YandexGPT

>85%
точность

×2
автоматизированных 

параметров
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Улучшение производительности

47
параметров 

мета-данных

40
рабочих часов 

тимлида

70%
сокращение времени 

тимлида на прослушку 

и поиск



Улучшаем качество обслуживания



Улучшаем качество обслуживания
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Улучшаем качество обслуживания

Октябрь Ноябрь Декабрь Январь Февраль Октябрь Ноябрь Декабрь Январь Февраль
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Сокращение тишины

и неэффективной консультации
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Сокращение тишины

и неэффективной консультации

Октябрь–ноябрь 2023

Тишина (%) АНТ (сек)

Декабрь–февраль 2024
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Улучшение продуктов и сервисов



Что дальше?

Цель:

Рост конверсии +3 п.п

Цель:

Удержание +2 п.п

Цель:

100% покрытия

Экономия >20 тыс. 

часов на их проверку 

в месяц

Автоматизация 

проверки качества

Работа

с продажами

Работа

с оттоком

Работа с повторными 

обращениями

Цель:

Увеличение 

FCR на 2 п.п

22
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1 2
Пилотный проект 

до 200 000 рублей, 

софинансируем 

половину стоимости 

проекта

Выделяем 

консультанта, 

чтобы определить 

ключевые цели 

проекта

3 4
Повторный замер 

после проведения 

консультации 

для бизнеса — оценка 

экономического эффекта

Помощь 

в интерпретации 

результатов — 

демонстрация инсайтов, 

рекомендации

С чего начать?



Yandex SpeechSense доступен всем!
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clck.ru/3B82qn 

https://clck.ru/3B82qn


Андрей Смолев

Менеджер продукта 
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t.me/andreysmolev
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Будем рады 
продолжить 
общение!

mailto:smolevandrey@yandex-team.ru
https://t.me/andreysmolev
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