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Речевая аналитика: 
эффект после внедрения или о чем говорят 

данные
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Зачем
нужна речевая 

аналитика?
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> 65%

компаний планировали в 2022 году 
конкурировать в области клиентского 
сервиса и впечатлений> 90%

компаний уже рассматривают клиентские 
впечатления, формируемые на первой 
линии, как конкурентное преимущество

> 82%
компаний расценивают речевую аналитику, 
как один из ключевых и технологических 
инструментов контактных центров

Источники: Deloitte, Gartner
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Источник: COPC, Global Benchmarking Series, January 2022

#1   A quick and easy 
process

# 3  Correct and consistent 
information

# 2   Fair and honest treatment

# 4 Polite and friendly 
treatment

# 5 To be heard and 
understand

# 5 To feel like more the 
customer

Что важно 
и ценно для  
клиента?
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Снижение % повторных обращений в разрезе ТОП тематик
(RC)

Что изменить в 
первую 

очередь?

Увеличение % обращений, решенных с первого раза (FCR)

• Регулярный анализ зон развития на уровне операторов, групп,

бизнес-процессов

• Анализ звонков, требующих перевода на другую линию

• Соблюдение скриптов и процедур

• Минимум усилий для решения клиентского запроса

• Анализ новых возможностей для автоматизации

Контроль среднего времени обслуживания (AHT)

Снижение RC на 
2.7%

Рост 
эффективности 
IVR в 3.8 раза
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• Выявление потребностей клиента

• Проактивный анализ негативного состояния клиентов

• Вовлечение операторов через ценности клиента

• Сопереживание и проявление эмпатии

• Поздравления с персональными праздниками

• Амортизация негатива

• Контроль и отработка фраз-конфликтогенов

Повышение уровня удовлетворенности абонентов (CSI)

Увеличение % использования friendly фраз в диалоге с 
абонентом

Снижение доли недовольных абонентов (EUDsat)

Использование 
friendly фраз

+ 16.7%
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• Рекомендации по изменению логики подключения

дополнительных услуг

• Применение дополнительных нотификация при удержании

абонентской платы

• Рекомендации по обновлению приложений до актуальных

версий

• Введение двойной степени подтверждения начисления по

услугам, посредствам push-уведомления

Исследования реакций абонентов на продукты, услуги и 
акции Компании

Анализ отклика на маркетинговые активности

Тариф, созданный 
вместе с клиентом

Сокращение претензионной обращаемости

Проактивная работа с абонентской базой, склонной к оттоку



8



9

Автоматическая оценка качества обслуживания

Дополнительные продажи

Хулиганские звонки , угрозы и фродовые обращения

Расчет окупаемости бизнес-кейсов

User-experience исследования
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Благодарю за внимание.


