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ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ТЕХНОЛОГИЙ ИСКУССТВЕННОГО
ИНТЕЛЛЕКТА ДЛЯ ГОЛОСОВОГО ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ

С КЛИЕНТАМИ В КОНТАКТ-ЦЕНТРАХ

Введение

Контакт-центры являются одним из наи-
более важных способов реагирования и удовле-
творения потребностей клиентов. Тем не ме-
нее, спрос на качественное обслуживание клиен-
тов сопровождается собственным набором опе-
рационных проблем. Многие компании начина-
ют использовать облачные технологии и искус-
ственный интеллект, чтобы лучше и эффектив-
нее работать с клиентами. Рассмотрим некото-
рые методы взаимодействия конечного пользо-
вателя с системами искусственного интеллекта
для контакт-центров.

I. Виртуальный оператор

Это автоматизация живого человека - лю-
дям отвечает не предзаписанный IVR, а голо-
совой помощник вместо живого оператора. Ис-
пользуя распознавание речи, виртуальный опе-
ратор понимает проблему и намерение позвонив-
шего клиента, выраженную в свободной или по-
лусвободной форме. Это означает, что конечно-
му пользователю не потребуется тратить лиш-
нее время на выслушивание предзаписанных со-
общений и в итоге он быстрее получит помощь.

Рис. 1 – Архитектура взаимодействия виртуального
оператора с клиентом и агентом

Виртуальный оператор также автоматизи-
рует обработку базовых запросов и переводит
разговор на живого оператора в более сложных
случаях – все это благодаря распознаванию речи
в реальном времени.

II. Ассистент «живого» оператора

Бот будет «слушать» разговор двух людей
и помогать оператору, выдавая советы и ссылки
по ходу беседы. Оператор может использовать
эти материалы по своему усмотрению: подгля-
дывать в статьи из базы знаний самому либо де-

литься цитатами или ссылками с позвонившим
клиентом и так далее. Планируется, что такая
инфоподдержка поддержит оператора в любой
ситуации.

Рис. 2 – Схема использования ассистента
"живого"оператора

У ассистента есть несколько режимов рабо-
ты: бот рекомендует ссылки на статьи, бот реко-
мендует несколько вариантов ответа на один во-
прос - варианты генерируются на основе предик-
тивного анализа, бот рекомендует ответы на ча-
сто задаваемые вопросы, подсказки в духе «как
бы бот ответил сам» и бот дает наиболее реле-
вантные подсказки всех типов

III. Выводы

Подобные решения обеспечивают персо-
нальную поддержку, немедленное обслуживание
и быстрое решение проблем, превращая отдель-
ные транзакции в постоянную лояльность кли-
ентов. Улучшаются показатели отклонения вы-
зовов, сокращается время обработки и затраты
на обучение операторов, одновременно делая об-
щие операции более быстрыми и эффективны-
ми. Агенты поддержки получают больше време-
ни, чтобы позаботиться о более сложных и спе-
циализированных звонках. Автоматизируя более
обыденные задачи и предоставляя агентам ин-
формацию в реальном времени, рабочие процес-
сы и пошаговые инструкции, искусственный ин-
теллект позволяет им предоставлять более спе-
циализированное обслуживание клиентов.
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