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Кейс 1
Найти скрытый негатив



Проблема
Пользователи 
не спешат делиться 
обратной связью

15%
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Дали обратную 
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Не дали 
обратную связь
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То, что 
видим
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Вся 
выборка



Как AI помогает 
взглянуть глубже

ML LLM GPT Агрегатор 
метаданных

Результат

Речевая
аналитика



Получаем
отчёт

Как выглядит процесс

Контакт с клиентом

Отдаём в речевую 
аналитику

Получаем саммари

Выделяем проблему клиента

Проверяем, было ли
влияние саппорта

Размечаем: 
негатив/позитив/нейтральный

Добавляем метаданные
(AHT/FCR/доля молчания)

Получаем
классы причин



Выявление 
инсайтов
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Ручной проверкой

Названия 
строк

Кол-во оценок 
опроса

Кол-во негатива 
в диалогах

Дополнительные 
услуги в отеле

Бассейн

Клиенту нужны 
СПА-процедуры

Поиск позитивных кейсов без оценок



Как это помогает улучшить СХ 

Старт
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Кейс 2
Найти ошибки операторов



Проблема
Ручной контроль качества ответов 

покрывает лишь 3% потока



100% покрытия 

Автоматизация с помощью ML

Операторы получают 
обратную связь 
с рекомендациями, 
что улучшить

Менеджеры получают 
аналитические отчёты,
видят на дашборде 
статистику ошибок 
и динамику



Фишка — предразметка для проверяющих



Инсайт
Автоматизация — не весь путь, 

а только первый шаг



Освоили новые 
возможности речевой 
аналитики

Выводы

Сократили затраты 
на улучшение 
клиентского опыта

Готовы делиться 
опытом и обсуждать 
кейсы
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