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построение системы  

автоматического обслуживания клиентов 

Юрий Ледаков 
Руководитель направления развития голосовых продуктов  

и интеллектуальных сервисов самообслуживания 



Интеллектуальные технологии 

Люди склонны более лояльно относиться к дружелюбному и 
умному роботу, а общение с интеллектуальной системой 

понижает уровень стресса. 

Оператор  
или 

Робот? 

Распознавание 
естественной речи 
и семантика 

Речевой IVR 

Автоматизированная 
обработка чатов 

Чат-бот 

Автоматическая 
верификация по голосу 

Голосовая биометрия 



Вопрос 

Действие 

Затруднение 

База ответов, 
управляемая 
заказчиком 

Omni Channel 

Запрос от 
пользователя 

Ответ или сервис 
клиенту в режиме  

диалога 
WWW 

Интеллектуальный помощник 



Доп. функции 
Продвинутый функционал 

 

Уведомления и нотификация 

Извлечение дополнительных 
сведений из контекста 

Адресные предложения 

Биометрия в голосовых каналах 

Персональный финансовый 
консультант 

Базовые функции 
Возможности системы 

 

Оценка качества помощника 

Перевод на оператора, заказ звонка 

Геолокация 

Статистика и отчеты 

База знаний, ответы на вопросы 

Автосервисы 

Административные оповещения 

 



№ ИН-03- 59/20  
«О рекомендациях по обеспечению 
доступности услуг кредитных 
организаций для людей 
с инвалидностью, маломобильных 
групп населения и пожилого 
населения» 

Решение для людей 
с ограниченными возможностям 

 
Рекомендации и законодательство 

 



Интеллектуальные технологии 

Machine Supervised Learning для распознания  

естественной речи человека 

 

Акустическая 
языковая модель 

обучается на аудио-записях,  
превращает звуковые 
колебания в фонемы и 

выбирает слова, подходящие 
под сочетание этих фонем 

 

Лингвистическая 
языковая модель 

обучается на текстах на 
заданную тематику и 

определяет, какое 
из выбранных слов 

с наибольшей вероятностью 
будет стоять в этом месте 

предложения 

Семантическая модель 
обучается на размеченных 

категориями текстах 
и определяет, к какой 

категории относится та или 
иная реплика 



Истории успеха 

С чего все начиналось  
Первое внедрение в BPS-Sberbank 

 

 
Вызовы 

любого КЦ 

Рост запросов от 
клиентов по разным 

каналам 

Клиент не хочет 
ждать и ценит 

скорость 

Бизнес хочет 
полезное и 

эффективное 
обслуживание 



Задача 
Повысить эффективность Контакт-центра 

на фоне активного прироста входящего трафика 

 

Распознавание 
естественной речи 
и семантика 

Речевой IVR 

Автоматизированная 
обработка чатов 

Чат-бот 

Автоматизация обработки обращений 

Снижение времени обслуживания клиентов 

Эффективное распределение запросов клиентов, снижение количества переключений 

Направление ресурса операторов на другие задачи (например, продажи) или оптимизация ресурсов 

Автоматическая 
верификация по голосу 

Голосовая биометрия 



Запоминающееся имя 

Живой голос 

Яркий образ 

Знакомый бренд 

Знакомьтесь, Алеся 

Секрет успешного маркетингового хода 

 



«Вас приветствует Алеся» 
Скажите, что Вас интересует? 

Добрый день  В зависимости от результата идентификации и 
сегмента клиента озвучивается персональное приветствие. 

Меня зовут Алеся. Скажите, что Вас интересует? 

Озвучивание клиентом своего 
вопроса голосом 

Алеся задает доп.вопросы для 
получения сервиса. Клиент голосом 
отвечает (баланс карты и т.д.) 

Звонок клиента в КЦ 

Приветствие клиента в зависимости от времени 
суток + от сегмента. Представление Алеси. 

Уточнение сути вопроса 

1 

Предоставление ответа 
клиенту 

Перевод на  
оператора 

Обслужено 

Соединение с оператором 

Предоставление сервиса 
клиенту в режиме  self-

service в режиме диалога 

Ответ клиенту, если Алеся 
знает ответ на вопрос 

Обслужено 

Алеся переводит звонок на 
необходимого специалиста 

2 

3 



Почему 

Мессенджеры обогнали социальные сети по 
количеству пользователей и увеличивают 
отрыв 

Мессенджеры намного реже удаляются 
с телефонов после установки 

Мессенджеры используются 
в среднем 9 раз за день 

Чат-бот обрабатывает >80% обращений 



Бот ведет 
диалог в 
Вайбере 



Бот ведет 
диалог в 
Telegram 



Бот ведет 
диалог в 
Мобильном 
приложении 
банка 



Бот ведет 
диалог в FB 
Messanger 



 
янв. фев. мар. апр. май. июн. июл. 

Умеет Учим В планах 

•Баланс карты 
•Блокировка карты 
•Текущий платёж и задолженность  
по кредитам 
•Ответы на  «простые вопросы». Обработка 
чатов с сайта, СБОЛа, МБ и в мессенджерах 
через чат-бот 

•Курсы валют 
•Подбор удобного отделения/банкомата 
•Статус готовности карты 
•Информирование о сбоях 
•Перевод на «правильные» скилл-группы 
•Расширение базы «простых вопросов» 
•Автоматическая классификация звонков 
для оператора 
 

•Приём отложенных запросов от клиентов 
•Голосовая оценка удовлетворенности 
•Наполненная база «простых вопросов» 
•Интеграция с голосовой биометрией 
•Речевая аналитика в мониторинге качества 
звонков и чатов 
 

Timeline 
2017 

Первый 
звонок 

Алеся Научилась отвечать 
на простые вопросы 

СБОЛ и 
мобильное 

приложение 

Старт проекта 

Запуск первого 
автосервиса Новые вопросы 

и сервисы, 
самостоятельное 

обучение 
Запуск 

в мессанжерах 



+7 (495) 785-0494 

www.bssys.com 

До встречи! 


