
для оценки и повышения качества
работы контакт-центров

Возможности  генеративных
ИИ-моделей

Дмитрий Томилов
Эксперт по сопровождению проектов



разработчик и интегратор в сфере корпоративной 
IP-телефонии и голосовых технологий

Авантелеком

13 лет
опыта 
внедрения

20
продуктов
и модулей

13 регионов
подключены к единому
номеру 122

>1 500
внедрений

III место
«Искусственный интеллект»
ПРОФ-IT. Инновация 2023



Мы        наших клиентов



Центр обработки 
вызовов

AI-платформа 
«Каспиум»

Мониторнинг качества 
обслуживания

‣ Многоканальные линии

‣ Отчетность и мониторинг работы контакт-центра

‣ Клиентоцентричные функции для работы с обращениями

‣ Повышение эффективности операторов

‣ Омниканальность: интеграция с чат-платформой

‣ Механизмы улучшения дозвона: определение 

принадлежности DEF номера, чистка базы от номеров 

с роботизированным подъемом, проброс номера

‣ Автоматизация входящей и исходящей 

коммуникации 

‣ Построение любых диалоговых моделей

‣ Синтез речи/профессиональный диктор

‣ Транскрибация диалогов

‣ Модуль ASR/TTS локально или в облаке

‣ Обучение специальной терминологии

‣ Речевая аналитика

‣ Морфологическая и нейросетевая модель

‣ Автоматическая оценка разговора по заданным 

критериям и чек-листам

‣ Генерация рекомендаций для оператора по каждому 

диалогу

‣ Дашборд супервизора

Оптимальная работа каждого элемента 
системы клиентской коммуникации

В фокусе
Демо-версия ЦОВ 

Эффективный кол-центр Автоматизация Клиентский опыт и лояльность



Сокращение количества 
ручных операций при 
обработке обращений до 70%

Спрос на решения речевой 
аналитики вырос на 300% 
и продолжится в 2024-2025

Генеративные модели: 
от «хайпа» к рабочему 
инструменту

Расширение сфер применения: эффективная маршрутизация 
вызовов, прогнозирование поведения клиентов, автоматизация 
оценки клиентского сервиса, глубинная интеграция с CRM

Речевая аналитика: 75% 
в облаке, 25% on-premise, 
а хочется наоборот

по данным TAdviser, TelecomDaily, 2023 г.

2024: ИИ и речевая 
аналитика в работе 
контактного центра 



Клиентский сервис

Улучшение качества 
обслуживания, выявление проблем 
и оптимизация рабочих процессов.

Аналитика

Выявление узких мест, принятие 
обоснованных решений на основе 
обработки больших массивов 
данных.

Маркетинг и реклама

Определение потребностей, 
предпочтения и мнения 
о продуктах и услугах.

Обучение персонала

Выявление лучших практик 
и методов общения, которые 
приводят к успешным 
результатам.

Безопасность

Обнаружение мошенничества, 
угроз безопасности и других 
нежелательных событий.

Один инструмент для 
решения комплекса задач 



все ещё задача
со звёздочкой*Комплексная оценка обслуживания — 

для большинства компаний

Как оценить 
уровень 
клиентского 
сервиса



Критерии оценки качества 
обслуживания не конкретны 
или слишком «раздуты»

Сторонние IT-решения 
передают персональные 
данные на внешние сервера

Коробочные решения 
не учитывают специфику 
конкретного бизнеса 
или организации

Мониторинг в ручном 
режиме обрабатывает 
10% информации

Руководители тратят время
на проверку и составление 
рекомендаций

Растет штат 
сотрудников КК

Сотрудники КЦ Руководитель и аналитик 
ищут причину низких
NPS и CSI



 Текст разговора анализируется по 
наличию заданных ключевых слов

 Можно составлять собственные 
словари или использовать готовые

 Оцениваются отдельные элементы 
разговораъ

 Частичная автоматизация: 
необходима оценка супервизора

 Подходит для выявления 
потребностей клиентов и проблемных 
зон в обслуживании

 Диалог оценивается как единое целое
 Не требуется составление словарей
 Учитывается контекст диалога и 

специфика сферы бизнеса
 Рекомендации для конкретной сферы 

применения
 Автоматическое резюме и 

рекомендации для оператора по 
каждому диалогу

 Подходит для комплексной оценки 
100% звонков по множеству заданных 
параметров и обучения сотрудников

VS
Речевая аналитика:

морфологический 
принцип

Речевая аналитика:

нейросеть



Клиентский сервис

Улучшение качества 
обслуживания, выявление проблем 
и оптимизация рабочих процессов.

Аналитика

Выявление узких мест, принятие 
обоснованных решений на основе 
обработки больших массивов 
данных.

Обучение персонала

Выявление лучших практик 
и методов общения, которые 
приводят к успешным 
результатам.

Безопасность

Обнаружение мошенничества, 
угроз безопасности и других 
нежелательных событий.

Облако или 
локальная 
установка?

Экономия

Безопасность

Кастомность





Принцип работы

Центр 
обработки 
вызовов

Модуль 
распознавания (ASR)

Система мониторинга 
качества обслуживания

Дашборд супервизора Сотрудник/оператор

Размещается локально 
в ИТ-контуре и не передает 
данные третьим сторонам

Анализирует транскрибированные 
диалоги. Генерирует оценку 
разговора и рекомендации.
Размещается локально

Статистика по данным оценок
Получает сигналы о критических 
нарушениях

Получает рекомендации по ведению 
диалога и отработке вопроса



Анализ
Анализирует 
разговор по 
заданному промпту 
на основе 
накопленного 
массива информации

Выявляет ошибки 
и отклонения 
от скрипта

Дает рекомендации 
по ведению диалога



Оценивает 
соответствие чек-
листу

Выставляет оценку 
по заданной шкале

Резюмирует результат 
и достижение цели 
диалога

Оценка



Результат 
внедрения

Автоматизированный 
анализ 100% 
совершенных 
разговоров

Не подвержена 
внешнему влиянию

Консультирует 
и улучшает качество 
обслуживания

Самообучается 
и совершенствуется

Не передает 
данные третьим 
сторонам

Увеличивает 
скорость анализа 
и оценки работы 
сотрудников

01 02

05 0603 04



Кейс: интернет-магазин 
мебели и товаров для дома

Интеграция с Open AI

Точность оценки — 
80% на начальном 
этапе запуска модели

Оценка по 24 
критериям

Кастомные отчеты 
и дашборд 
результатов



Критерии расчета KPI
Приветствие по стандарту 

Получение имени звонящего

Персонализация в процессе 
разговора

Использование дежурных фраз

В случае, если будет необходим 
обратный звонок, — выяснение номера 
телефона (повторение записанного 
или сверка определившегося номера) 

Использование функции MUTE 

Прощание по стандарту 

Выявление потребности клиента/
суть жалобы 

Предоставление полной 
консультации/точной информации 
согласно запроса покупателя 

Предложение альтернативной 
информации (если это необходимо) 

Получение необходимой информации 
(№заказа, магазин покупки, город 
откуда звонят) 

Резюмирование информации

Консультация по ассортименту 

Предложение перейти в WhatsApp 
для предоставления фотографий 
моделей

Использование уточняющих 
вопросов 

Предложение оформить покупку 
на сайте через менеджера КЦ 

Доброжелательная интонация 

Дикция, внятность речи, 
эмоциональность 

Отсутствие слов-паразитов и сленга, 
грамотность речи 

Отсутствие профессиональных 
терминов 

Личная оценка, в т.ч. отсутствие 
негативных высказываний о компании, 
отделах, сотрудниках, бизнес-
процессах и т.п. 

Использование вежливых слов



8-800-333-44-56
AVANTELECOM.RU
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